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INTRODUCCION

La cultura organizacional en la actualidad estd cobrando gran relevancia
para las organizaciones, puede ser una fortaleza la cual se puede encaminar al
exito de estas, ademas lo determinante que puede resultar para una organizacion

contar con una cultura sélida y ampliamente difundida entre sus empleados

Asi mismo se ha logrado entender que la cultura fuerte y sélida no se crea
ni se mantienen por si misma, sino que la organizacibn y los actores
organizacionales tienen encomendada la tarea de conservar, transmitir e incluso

modificar dicha cultura cuando sea necesaria

La cultura organizacional permite que cada una de las organizaciones se
diferencien, en aspectos tales como valores, creencias, costumbres, actividades y
procesos, donde todo esto se reune en la personalidad autentica de cualquier
organizacién; conllevando con esto a que todos los empleados actuen de acuerdo

con una cultura establecida.

El presente trabajo surge de la necesidad de comprender que aspectos
estan determinando la cultura organizacional de la empresa Susuerte S.A. de la
ciudad de Manizales. La caracterizacion de la cultura organizacional de la
empresa Susuerte S.A., permitira reforzar o mejorar aspectos que puedan estar
afectando la interaccién social o desempeno laboral y personal de la fuerza de

ventas.

El propdsito de este proyecto es poder identificar caracteristicas
predominantes de la cultura organizacional de la empresa Susuerte S.A. en el
municipio de Manizales, utilizando la metodologia propuesta por Cameron & Quinn
(1999) basada en el modelo de Valores en Competencia.

El proyecto propuesto es de tipo descriptivo, utilizandose para la
recoleccion de datos, el cuestionario generado por Cameron & Quinn (1999)



denominado Organizatonial Cultural Assement Instrument (OCAI), a la luz del
modelo CVF (Competing Values Model).

La poblacién objeto de estudio la conformaran la totalidad de vendedores del
municipio de Manizales, que se encuentran por contrato fijo e indefinido.

A través de los datos obtenidos, los resultados del diagnéstico, tanto para
la cultura dominante en la organizacibn como para las demas culturas
identificadas en esta, se expresan con base a cuatro clases de culturas genéricas
a) Clan, b)Jerarquica, c)Adhocracia d)Mercado

Las diferencias y congruencias halladas, entre los tipos culturales permiten

aproximarse y describir la cultura dominante en la organizacion.

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La cultura organizacional permite comprender como el ser humano va
adquiriendo nuevas formas de pensar, de sentir y de hacer las cosas, debido a las
diferentes costumbres, valores, estrategias que determina la cultura de una

organizacion.

Lo anterior permite argumentar el interés de poder caracterizar la cultura
organizacional que se vive en la fuerza de ventas de la empresa SUSUERTE S.A.,
de la ciudad de Manizales; esto permitird poder rescatar factores que estén
afectando el clima de la empresa, puesto que se ha observado desinterés por el
trabajo, malas relaciones entre vendedores y jefes de zona, falta de compromiso,
de comunicacién, respeto por la autoridad; entre otros. Motivo por el cual es
relevante considerar los diferentes factores de la cultura que estén afectando

indirectamente el clima organizacional.



El mundo del trabajo organizado se esta viendo permeado por el avance
tecnoldgico y la globalizacién de la economia. En este contexto, una preocupacion
fundamental en la que parecen haberse centrado en los objetivos prioritarios de
las organizaciones ha sido desarrollar, a partir de la cultura, por un lado, los
mecanismos reductores de ansiedad que garanticen la preservaciéon del equilibrio
y la estabilidad de los sistemas formales y por otro, la construccién de una
identidad como institucion que cristalice en la conducta deseada de sus miembros.

Algunos autores sostienen que “cada organizacién tiene sus propias
caracteristicas, su estilo de vida y su comportamiento, su mentalidad, su
presencia, su personalidad. Ademas de eso, cada organizacion presenta
caracteristicas que no siempre son fisicas o concretas, visibles o mesurables.
Muchos de los fenbmenos que ocurren en las organizaciones se deben a su
cultura” (Chiavenato, 2004, p.158).

Las organizaciones sin importar su tamano llegan a adquirir, al igual que los
individuos, una personalidad que las caracteriza y particularmente las diferencia
unas de otras, desde cémo llevar a cabo las tareas y los procesos hasta como
debe ser el comportamiento esperado como grupo organizado. Tales
caracteristicas, abarcan toda la organizacion y se reflejan en asuntos tan

importantes como la estrategia, la estructura y los sistemas.

Las organizaciones se caracterizan por tener culturas organizacionales propias
y especificas, vivir en una organizacion, trabajar en ella, participar en sus
actividades, desarrollar una carrera en ella es participar intimamente de su cultura
organizacional. La forma en que las personas interactian en una organizacion, las
actitudes predominantes, los supuestos fundamentales, las aspiraciones y los
asuntos relevantes en las interacciones entre los miembros forman parte de la

cultura de la organizacion (Chiavenato, 2004, p.164).



Desde esta perspectiva, se destaca la importancia y la necesidad que tiene las
organizaciones de conocerse a si mismas, autodefinirse o redefinirse, identificar
sus potencialidades, sin dejar de lado el aspecto humano de los individuos que las

conforman y la comprensién de la cultura en su nivel mas profundo.

Segun el autor Robbins (2004, p.531) “Los fundadores de una organizacién
tradicionalmente tienen un mayor impacto en la cultura inicial de la organizacién”
donde afirma que la cultura de esta no desaparece con sus fundadores, sino que
se perpetua y es capaz de adaptarse. En este sentido Tejada (1987, p.6) explica
que los directores, deben proponer una identidad para la organizacion, pero “sin
el concurso de toda la comunidad laboral de la empresa, el disefio de las ideas,
las normas y los valores, no tendria un basamento sélido y seria mas bien un

artificio a nivel de las declaraciones vacias”.

Lo deseable es que la cultura organizacional se perciba y se entienda como
algo deseable para toda la organizacién, que sea el marco de referencia que guie
los esfuerzos coordinados de todos los que cumplen una misma misién, que todos
los miembros se sientan identificados con ella y que la compartan, sin importar el

rol y la posicién en la estructura organizacional.

Para Schein (1982, p.28) “Toda la organizacién puede ser vista como un
sistema de medios y fines concadenados” puesto que en cada sub-area de la
organizacion se puede apreciar la division del trabajo donde se establecen medios
para llegar al cumplimiento de determinadas metas, que fueron encomendadas a
dicha area, lo interesante es que estas areas a pesar de cumplir con sus objetivos
0 metas, este alineadas con los objetivos organizacionales, como parte de un todo
coherente.

De esta manera, pueden llegar a establecerse diferencias entre una cultura
dominante o superior, que segun Gibson, contiene los valores, creencias y

directrices que son compartidas por todos los miembros de la organizacion vy



varias sub-culturas que pueden llegar a establecerse a razén de equipos,
proyectos, divisiones, regiones y unidades funcionales (Gibson 2006, p.38 citando
a Schein 1997).

Cameron & Quinn (1999, p.15) senalan que “Dentro de una organizacién, las
subunidades como los departamentos, los niveles jerarquicos e incluso los
equipos, pueden igualmente reflejar, su propia cultura Unica; estas diferencias
culturales, pueden representar un obstaculo cuando la integracién y la
coordinacion de diferentes areas funcionales son necesarias. Mas aun estas
diferencias culturales podrian fragmentar una cultura y hacer que los altos niveles

de efectividad deseados por todas las organizaciones sean inalcanzables”.

En un intento por explicar la idea de las subculturas en la organizaciones
Cameron & Quinn citan un ejemplo de los autores Alpert y Whetten, asi:
“Semejante a un holograma, en el cual cada elemento Unico en la imagen contiene
las caracteristicas de toda la imagen ademas de sus propias caracteristicas que lo
identifican, las culturas de las subunidades contienen elementos centrales de la
cultura de toda la organizacion ademas de sus propios elementos Unicos.
(Cameron & Quinn, 1999, p.15 citando a Alpert & Whetten, 1985).

El hecho de que los elementos centrales de la cultura organizacional sean
compartidos y sean evidentes a la hora de tomar decisiones y de actuar
verdaderamente como grupo con un fin comun, es lo que crea la necesidad de
reconocer los factores que se sincronizan y aquellos que difieren sustancialmente

de la apreciacion generalizada de la cultura organizacional.

2. PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢ Cudles son las caracteristicas predominantes de la cultura organizacional en

la fuerza de ventas de la empresa Susuerte S.A. en la ciudad de Manizales?



3. OBJETIVO GENERAL

Caracterizar las condiciones actuales de la cultura organizacional en la

fuerza de ventas de la empresa Susuerte S.A. en la ciudad de Manizales.

4. OBJETIVOS ESPECIFICOS
e Caracterizar condiciones actuales de la cultura organizacional de la
empresa Susuerte S.A.

e Disefiar una propuesta de intervencion, donde su desarrollo pueda
mejorar la cultura organizacional de la empresa Susuerte S.A.

e Dar a conocer a la organizacion los resultados de la caracterizacion de
las condiciones actuales de la cultura organizacional de la empresa
Susuerte S.A.

5. RESENA HISTORICA

La empresa Susuerte S.A., lleva en el mercado aproximadamente diez y siete
anos (17), dedicada a la comercializacién de productos de suerte y azar y otros
servicios, donde estos ultimos han cobrado relevancia significativa para el
sostenimiento y avance de la empresa, gracias a los diferentes convenios que
han logrado adquirir con diversas empresas del sector servicios, esto se ha
originado con el fin de poder ofrecer variedad de productos y servicios a la
comunidad, donde su lema es mas productos para mas personas.

La historia de la empresa comienza el 14 de septiembre de 1995 bajo la

iniciativa del sefior Fernando Betancur con el nombre de Inversiones JR S.A,,
dedicada a la comercializacién del chance en el Departamento de Caldas.
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Desde sus inicios la empresa emprendié la tarea de penetrar en todos los
rincones del Departamento a través de vendedores ambulantes y promotores; en
ese entonces no existia tecnologia y todo el chance se realizaba en talonarios

manuales. Posteriormente se adopt6 el nombre de Susuerte S.A.

Durante varios afios Susuerte S.A. compartié mercado con la empresa Sortear
S.A.; se operaba bajo un pacto que dividia el territorio proporcionalmente,
Susuerte S.A. comercializaba en los municipios de Caldas y Sortear S.A. en
Manizales.

Para el ano 2001 la empresa realizé una alianza estratégica con Apuestas
Ochoa S.A., concesionario del Departamento del Quindio y hasta ese entonces la
mejor empresa de apuestas del pais; a partir de ese momento se rompid el pacto
con Sortear S.A. y se inicidé una etapa de competencia en el mercado.

Susuerte S.A. definié claramente el montaje de una amplia infraestructura de
puntos de venta, tecnologia en linea y personal de ventas vinculado directamente

a la empresa.

En el afio 2002 Sortear S.A. sali6 del mercado al no resistir la fuerte
competencia y Susuerte S.A. continué con su esquema de crecer como empresa,
brindar incentivos a los apostadores, bienestar a sus empleados y a la comunidad.
Hoy dia, el alumno supera al maestro y Susuerte S.A. se destaca como la mejor
empresa de apuestas del pais, reconocida asi por expertos en el gremio. En el
ano 2011 Susuerte se une a la marca “SuRed”, para prestar mas servicios, para
mas personas... “ahora somos la mejor RED Multi-producto de todo el pais, una
RED con la mayor cobertura, con tecnologia de punta lo que nos permite atender

a todas las regiones del pais”.
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Somos los mejores porque atendemos todas las necesidades de nuestros

clientes de domingo a domingo, de forma oportuna, agil y segura.
¢ Qué es Susuerte “SuRed”?

Es la mas poderosa Red Multiproducto del pais en donde nuestros clientes
podran encontrar todos los servicios que necesita en un mismo lugar. Somos un
grupo de empresarios "lideres", que gracias a la experiencia obtenida durante mas
de 17 afnos hemos logrado consolidarnos como una organizacién con proyeccion

empresarial, solidez y capacidad financiera.

Contamos con un amplio portafolio de productos y servicios que se
comercializan en linea y en tiempo real para satisfacer las necesidades de todos

nuestros clientes.

Nuestra red tecnol6gica brinda una herramienta &gil, eficaz y funcional aun
en las zonas rurales mas complicadas y de dificil acceso de la topografia
departamental lo que nos permite prestar el mejor de los servicios en todo el
Departamento de Caldas:

Juegos: Apuestas; Superastro; Maquinas paga-monedas.

Recaudos de Facturas: Empocaldas; Aguas de Manizales; Aquamang; Efigas;
Chec.

Telefonia UNE; COMCEL; Actuar; Giros

Pagos: Subsidios; Giros.

Recargas: Tigo; Movistar; Comcel; UFF; DirecTv

12



La oficina principal se encuentra ubicada en la ciudad de Manizales, la cual
cuenta con oficinas en los veinte y ocho municipios del departamento de Caldas,
con novecientos empleados en su totalidad.

Por lo anterior se analiza que su crecimiento no solamente en productos y
servicios, sino en el recurso humano, el cual ha hecho que la organizacion le sea
dificil impregnar una cultura organizacional uniforme, ya que por la distribucion de
canales de servicio, se adquieran subculturas, donde las estrategias de la
organizacion son transmitidas por entes diferentes a la gerencia general, es decir
por los jefes de zonas, que son responsables de la fuerza de venta, de dichos
municipios y donde la informacion se ha visto distorsionada, debido a los
diferentes canales de comunicacion que se utilizan, generando de esta forma un

impacto en los diferentes miembros de los equipos de trabajo.

En la actualidad la empresa esta pasando por una situacién neuralgica la cual
ocasiona incertidumbre en todo su personal, especialmente en la fuerza de
ventas, generando asi altos niveles de rotacion, terminaciones de contrato,
cambios de turno, etc. De alli que sea importante caracterizar aspectos de su
cultura organizacional, con el fin de establecer la cultura de la empresa y poder

instaurar criterios de éxito para la organizacion.

6. MARCO TEORICO
Conceptualizacion y Caracteristicas de las organizaciones

Hasta el momento han existido diversos investigadores y pensadores del
mundo organizacional, que han expuesto sus puntos de vista sobre la cultura

organizacional.

13



Baztan, sefnala que “las organizaciones son formaciones sociales complejas
y plurales, compuestas por individuos y grupos, con limites relativamente fijos e
identificables, que construyen un sistema de roles, coordinado mediante un
sistema de autoridad y de comunicacién y articulado por un sistema de
significados compartidos” (Baztan, 1998, p.141 citando a Quijano 1993.)

Edgar Schein, que se ha convertido en un clasico de la psicologia
organizacional, propone una serie de ideas relacionadas con el concepto de
organizaciéon. Asi menciona y explica cuatro propiedades o caracteristicas

comunes a toda organizacion.

v Esfuerzo coordinado, para la ayuda mutua.

v Logro de objetivos comunes, a través de la coordinacién de
actividades.

v" Divisién del trabajo, que facilita el logro de los objetivos de un modo
mas eficiente.

v' Integracion, que asegura que todos estén en la blusqueda de logro
de los mismos objetivos. (Schein, 1992, p. 11-13).

Las organizaciones estan provistas de una cultura, que comunmente se
denomina cultura corporativa o cultura organizacional. A continuacion se

enunciara algunas definiciones del término cultura en un sentido mas amplio.

La Enciclopedia Internacional de la Ciencias Sociales (1974), define cultura
como “Formas de comportamiento, explicitas o implicitas adquiridas vy
transmitidas mediante simbolos que constituye el patrimonio singularizado de los
grupos humanos, incluida su plasmacion en objetos. El nucleo esencial de la

cultura son las ideas tradicionales y especialmente los valores vinculados a ellas”.

Edgar Schein, defini6é la Cultura como “un patréon de suposiciones basicas
que ha funcionado lo suficientemente bien como para ser considerado valido y por

14



tanto, ser ensefiado a los nuevos miembros como la forma correcta de percibir,
pensar y sentir en relacibn con esos problemas de adaptacion interna e

integracion interna” (Gibson 2006, p. 31,citando a Schein, 1992).

Chiavenato (2004, p. 158), define a la cultura de una sociedad como “los
valores compartidos, habitos, usos y costumbres, cédigos de conducta, tradiciones
y objetivos que se aprenden de las generaciones anteriores, que son impuestos
por los miembros actuales de la sociedad y que son transmitidos sucesivamente a

las nuevas generaciones”.

Edgar Schein en su libro el Liderazgo y cultura empresarial, dentro de la
cultura organizacional “Es necesario, en suma, comprender la formacién de la
cultura en los pequefos grupos, para poder llegar a entender la manera en que se
desarrolla la cultura en la empresa mayor a través de las subculturas de los

pequenos grupos y la interaccién de estos en el seno de la empresa...”

Para Lucas Marin (1997, p.68), “La cultura se considera la caracteristica
basica de una sociedad y viene definida como el comportamiento comun
adquirido por los miembros de una comunidad”. También argumenta que, para
saber si un rasgo de la vida del grupo es cultural tendremos que fijarnos en tres
caracteristicas intrinsecas de lo cultural: 1. Si se comparte socialmente, pues la
cultura no es individual, es por definicion social. 2. Si se transmite, ldgica
consecuencia de su caracter social perdurable. 3. Si requiere aprendizaje, pues la
cultura inicialmente no se tiene de manera innata, se recibe por interaccion con

otros que la poseen en un proceso que se denomina socializacion.

Las dimensiones analiticas del fendmeno cultural y los niveles de la cultura

En los fendmenos culturales, Giménez Montiel (1996) distingue tres

dimensiones analiticas:

15



1.

La cultura como Comunicacién

Es conceptualizada como un conjunto de sistemas de simbolos, signos,
emblemas y sefales, entre los que incluyen, ademas de la lengua, el
habitat, la alimentacién, el vestido, etc., considerados no bajo su

aspecto funcional, sino como sistemas semioticos.

La cultura como Stock de conocimientos

Esta se considera como un cumulo de conocimientos no solamente los
cientificos, sino también otros modos de conocimiento como las
creencias, la intuicidén, la contemplaciéon y el conocimiento practico del

sentido comun.

La cultura como visién del mundo

En esta dimension se incluyen las religiones, las filosofias, las
ideologias, y en general, toda reflexidon sobre totalidades que implican
un sistema de valores, y por lo mismo, dan sentido a la accién y

permiten interpretar el mundo.

(Chiavenato, 2004, p.161 tomado de Hofstede 1991). Da a conocer cinco

caracteristicas de cultura organizacional.

1.

Universalidad o Particularidad: Las culturas universales enfatizan reglas
formales mientras que las particularistas se enfocan hacia las relaciones
personales.

Individualismo o Colectivismo: diferencia personas como individuos o
personas como miembros de grupos sociales.

Neutralidad o Afectividad: Se refiere a las relaciones con una orientacién
emocional.

Relaciones Especificas o difusas: Se refiere a la forma de intervenir en

las relaciones.

16



5. Realizacién Personal o Atribucién: Se refiere a la legitimacién del poder

y el status.
La Cultura Organizacional

Sobre este tema, han escrito y debatido muchas ideas, algunas
completamente antagdnicas, otras parcialmente coincidentes y por ultimo algunas
muy similares. Sackman (1992), sefala el hecho de que los investigadores de la
cultura organizacional se debaten el tema de si las organizaciones tienen cultura o

son cultura.

Algunas definiciones de cultura en las organizaciones, se observa que

existen evidencias comunes que son considerados por investigadores y autores.

Golden (1992), se refiere a la cultura organizacional como un esquema
interpretativo, histéricamente desarrollado y socialmente mantenido que los
miembros del equipo utilizan para dar sentido y estructurar sus propias acciones y
las de los otros.

Stoner y otros autores, definen la cultura organizacional como “La serie de
entendidos importantes como las normas, valores, actitudes y creencias

compartidas por todos los miembros de la organizacion” (Stoner 1984, p.198).

Serna (2003, p.89), argumenta que “Cada organizacion tiene su propia
cultura, distinta de las demas, lo que le da su propia identidad.” Esta idea la
complementa cuando dice que “La cultura de una institucion, es la manera como
las organizaciones hacen las cosas, como establecen prioridades y dan
importancia a las diferentes tareas empresariales, ademas de incluir lo que es

importante para la empresa”.

Koontz (2007, p.202), al referirse a la cultura corporativa afirma que “En lo

qgue atafe a las organizaciones, la cultura es el modelo general de conducta, ideas

17



y valores que comparten sus integrantes. La cultura se infiere a partir de lo que

dicen las personas, lo que hacen y lo que piensan en un ambiente

organizacional”.

Por lo anterior se analiza que la mayoria de los autores coinciden en que la

cultura organizacional es algo que es compartido por los miembros de la

organizacién, que influye en la manera en que estos se comportan y que

diferencia a una organizacion de otra.

La cultura de la organizacion presenta seis caracteristicas principales.

a.

Regularidad en los comportamientos observados: Las interacciones
entre los participantes mantienen un lenguaje comun, terminologias

propias y rituales relacionados con la conducta y las diferencias.

Normas: Son patrones de comportamiento que incluyen guias con

respecto a la manera de hacer las cosas.

Valores Dominantes: son los valores basicos que abraza la organizacién

y que espera que sus participantes compartan

Filosofia: Son las politicas que afirman las creencias relativas al trato

que deben recibir los empleados o los clientes.

Reglas: Son guias, establecidas, que se refieren al comportamiento

dentro de la organizacién.
Clima de la Organizacién: es la sensacion que transmite el lugar fisico,

la forma en que interactuan los participantes, el trato que unas personas

dan a otros.
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Cada una de las caracteristicas antes descritas se presentan en diversas
medidas y en ciertas condiciones para cada organizacién (Chiavenato, 2004,
p.167)

Cameron & Quinn (1999), dicen que son muchos los atributos y
dimensiones que a lo largo del tiempo, se le han adjudicado a la cultura en la
organizaciones y afiaden que esto podria deberse a la amplitud que implica el
concepto, y la globalidad de factores interrelacionados que comprende, razdn por
la cual resultaria casi imposible considerar todos los factores que son relevantes

en un diagnostico.

En la tradicion intelectual de las ciencias sociales, se considera que los
elementos de la cultura son fundamentalmente cuatro: 1. Las Técnicas: el uso de
los instrumentos y los conocimientos objetivos de la realidad, el know How, 2. El
cédigo simbdlico: como elemento aparente mas caracteristico, plasmado en el
lenguaje; 3. Los modelos de la realidad: las ideas generales que dan explicacion
de la vida y de los modos de actuar; 4. El mundo normativo: Conjunto de

creencias, valores, normas y sanciones. (Lucas Marin, 1997).

“Aunque ninguno de los elementos integrantes de la cultura por si mismos y
de forma aislada, puede determinarla, los valores y las normas (sobre todo los
valores) constituyen poderosos factores en la formacién, consolidacién y cambio

de la cultura organizacional”. (Cruz Cordero, 2001).

“Edgar Schein, considera que la cultura de una organizacién tiene tres
capas, la capa |, incluye artefactos y creaciones que son visibles, pero a menudo
no interpretables. En la capa I, estan los valores y las cosas que son importantes
para las personas. En la capa lll, estan las suposiciones basicas que guian el
comportamiento de la gente. En esta capa se incluyen las suposiciones que
indican a los individuos como percibir, pensar y sentir acerca del trabajo, las metas
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de desempefio, las relaciones humanas y el desempeno de los colegas”.
(Chiavenato, 2004, p.31 citando a Schein).

pueden incluirse en el estudio de cultura organizacional.

Tabla 1. Fuente: Adaptado de Alabart & Portuondo (2002)

En la siguiente tabla se aprecia las muchas variables o elementos que

Autores Caracteristicas Aspectos Claves Limitaciones/Ventajas
Edgar El enfoque se refiere a la | *Relacion de la empresa con | No es muy amplio en la
Schein entrevista clinica reiterada. Esta | el entorno. gama de instrumentos a
(1985) supone una serie de encuentros | *Naturaleza de la realidad y | utilizar para realizar el

y entrevistas entre el | la verdad diagnostico de cultura.
investigador y los sujetos que | *Naturaleza del  género
pertenecen a la organizaciéon y | Humano Define los niveles en que se
estan apropiados de la cultura | *Naturaleza de la actividad | manifiesta la cultura:
de la misma. humana - Artefactos visibles
*Naturaleza de las relaciones | - Valores
humanas - Presunciones basicas
Analiza la cultura desde una
perspectiva  profunda e
integral.
Lorsch Propone cuestionarios a ser | *"Creencias acerca de los | No define explicitamente un
(1986) contestados por los directivos | objetivos conjunto de indicadores que
de la empresa, mediante los | *Creencias acerca de las | permitan diagnosticar la
cuales se trata de identificar las | competencias cultura de la organizacion.
creencias y actitudes de estos | *Creencias acerca de | El andlisis queda a nivel de
hacia un conjunto de aspectos | Recursos Humanos creencias y ni llega a niveles
claves de la empresa. *Creencias  acerca de los | mas profundos como los
comportamientos de los | paradigmas.
productos-mercado Provee las herramientas
para el diagnéstico.
Cardona Fundamenta el estudio de la | Se centra en siete aspectos | No define los niveles en que
(1986) cultura de la organizacién en la | claves: se manifiesta la cultura y el

reconstruccion y analisis de su

historia a través de Ila
identificacién de sucesos
importantes con métodos
analiticos.

* Como se define la
estrategia

* Como se toman las
decisiones

* Como se distribuye el
poder

* Como son las relaciones
internas

* Conceptos que se tienen
de las personas

* Como se realiza la
promocion de los empleados
* Que aspectos son dificiles
de cambiar

grado de profundidad en que
el investigador debe indagar
en cada uno de los niveles.
El andlisis se queda a nivel
de los valores

No reconoce las variables
para el diagnéstico, se basa
en preguntas muy generales
No define los instrumentos a
utilizar
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Robbins
(1987)

Evalla las caracteristicas
centrales que definen la cultura
de una organizacion

* Identidad de los miembros

* Enfasis en el grupo

* El enfoque hacia las
personas

* Integracion en entidades

* Tolerancia al riesgo

* Perfil hacia los fines o los
medios

* Enfoque hacia un sistema
abierto

No define los niveles en que
se manifiesta la cultura y el
grado de profundidad en que
el investigador debe indagar
en cada uno de los niveles.
El andlisis se queda a nivel
de las percepciones
comunes

Reconoce un conjunto
amplio de variables que
identifican la cultura

Es un instrumento sencillo
pero de largo/amplio alcance

La funcién general de la cultura de la organizacién, no es mas que otra que la

de guiar el comportamiento hacia los modos de accibn que convienen a la

organizacién y a sus objetivos (Lucas Marin, 1997).

por Robbins, 2004).

las otras;

personales;

empleados.

Transmite una sensacion de identidad a los integrantes;

Aumenta la estabilidad de sistema;

La cultura cumple varias funciones en las organizaciones O Reilly (1996, citado

Define los limites, es decir, establece distinciones entre una organizacion y

Facilita la aceptacion de un compromiso con algo que supera los intereses

Crea sentido y permite el control, orienta y da forma a las actitudes de los

Deal y Kennedy (1985), esta en el grupo de autores que clasifican a las

culturas organizacionales como fuertes o débiles y establecen una serie de

sefiales para poder percibir que la cultura de la organizacion podria estar

presentando problemas o constituirse en una cultura corporativa débil.

21




Senalan cinco caracteristicas claves:

1. Las culturas débiles carecen de carencias y valores claros en cuanto a la
forma de lograr el éxito

2. Aunque existan creencias compartidas no logran acordar cuales de ellas
son las mas importantes

3. Las diferentes partes de la compafia tienen creencias fundamentalmente
diferentes

4. Aquellos que son considerados héroes de la cultura no se basan en un
entendimiento comun de lo que es importante o lo que los hace héroes

5. Lo que se considera como rituales dentro de la organizacién son
desorganizados o contradictorios. Estos sintomas se pueden presentar por

separados o todos juntos.

6.1 ANTECEDENTES

La cultura se ha considerado como una caracteristica bdasica de la
sociedad, es el fruto de experiencias vividas y compartidas al interior de las
organizaciones, los cuales son expresados en colectivos, donde se evidencia la
personalidad y el equilibrio dinamico reflejado en las relaciones armoénicas de todo
un sistema o subsistema que existentes en la organizacion, lo cual facilita analizar
que se pueden encontrar subculturas; por consiguiente es de gran relevancia
saber como estan conformadas las organizaciones en su interior y especialmente
el reflejo cultural, que es la que posibilita conocer en qué condiciones de

excelencia se distingue.

Toda organizacién con aspiraciones a la excelencia debera tener claro y
sistematizados los valores y las ideas que constituyan el comportamiento motor

de la empresa, puesto que toda organizacion desde sus raices construye su
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propia personalidad, su propio lenguaje, orientado a un actuar de cada uno de los
participantes que hacen parte del colectivo organizacional, se analiza que existen
diversidad de culturas, como lo son las arraigadas, fuertes y/o uniformes, de alli
que se diga que la cultura organizacional es uno de los elementos claves para el
logro del éxito de la empresa.

Las organizaciones nacen con varias finalidades, fuera de crear espacios
laborales, estan para ser aprendidas, ir evolucionando con nuevas experiencias,
dejar registros historicos tanto de éxitos como de fracasos, obtenidos desde sus
inicios hasta su propio desarrollo, los cuales son acogidos por otras

organizaciones.

Las practicas vividas al interior de las organizaciones pueden dar a
entender que cualquier tipo de cultura es aprendida, asi como las diferentes
formas de pensar y de actuar, todo esto acompanado por la emocionalidad del ser
humano, lo que hace que en ocasiones pueda dificultar el fortalecimiento cultural
cuando se esta en este proceso de hacerlo, todo esto no solamente se evidencia
sino que pueden ser ensenadas y compartidas por grupos de individuos que
integran organizaciones con objetivos y fines diversos, lo que indica que la cultura
se genera o se fortalece con espiritu de aprendizaje continuo.

Las organizaciones consideradas como sistemas complejos, que estan en
constante esfuerzo de adaptacion a su entorno, todo es susceptible de ser
cambiado y mejorado continuamente si el deseo es competir y mantenerse en el
mercado, lo que puede posibilitar a generar cambios continuamente, que son los
que facilitan crecer y sostenerse, con esto las creencias y valores que sustentan la

estructura y procesos se han de ir transformando continuamente.
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Por lo anterior se argumenta que la cultura organizacional ha sido un papel
determinante para lograr mejores niveles de desempefno y competitividad de las
empresas; esto ha permitido que mas de un empresario se interese por su
estudio, el cual ha sido relevante desde los afos ochenta y el cual en la actualidad
ha cobrado significado con énfasis estratégico dentro de las organizaciones.

La cultura organizacional es una guia que posibilita a los diferentes roles de
la organizacién adquirir pautas acerca de cémo deben de comportarse dentro
esta, ademas de posibilitar un comportamiento homogéneo y fortalecer aspectos
gue son de gran relevancia para la organizacién, como lo son la buenas relaciones
interpersonales, sentido de identidad y compromiso para con la empresa, con los
companeros de trabajo, buena comunicacion, trabajo en equipo, etc.

La cultura organizacional ha sido de gran interés para aquellas personas
interesadas en la gestion de las organizaciones, puesto que es un factor relevante
para comprender el saber, el ser, el hacery el estar de estas; por medio de esto
se relaciona una serie de investigaciones que dan a conocer la dinamica cultural

vivida al interior de las organizaciones. Anexo 1.

7. EL MARCO DE VALORES EN COMPETENCIA
MODELO PROPUESTO

La teoria de la cultura organizacional desarrollada por Kim Cameron y
Robert Quinn en su modelo de valores en competencia (Competing Values Model
(CVM) de Cameron & Quinn 1999) es una de las mas aceptadas y referenciadas,

siendo este modelo el mas utilizado en investigaciones sobre cultura organizativa.
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Segun Cameron & Quinn (1999),el Marco de Competencia, ha sido creado
para tener un alto grado de congruencias con los esquemas categdricos
conocidos y aceptados que organizan el modo en que la gente piensa, sus valores
y suposiciones y la manera como procesan la informacion. Estos esquemas

categoéricos han sido propuestos por una gran variedad de psic6logos.

El CVF (Competing Values Framework) fue desarrollado inicialmente a
partir de investigaciones llevadas a cabo para determinar los indicadores mas
importantes de la efectividad organizacional.

Campbell (1974) y sus colegas crearon una lista de 39 indicadores que
representaban una coleccién exhaustiva de todas las posibles mediciones de la
efectividad organizacional. Este trabajo fue posteriormente revisado por Quinn &
Rohrbaugh en 1983 para determinar si era posible identificar patrones o grupos,
en vista de que 39 indicadores parecen demasiados, vieron una manera mas

sencilla para identificar los factores claves de dicha efectividad.

Realizaron estudios estadisticos de los treinta y nueve indicadores y
encontraron dos dimensiones, que organizan la totalidad de los indicadores dentro

de cuatro grupos principales.

La primera dimension diferencia los criterios de efectividad que enfatizan la
flexibilidad, la discrecion y el dinamismo, de los criterios de estabilidad, orden y

control.

Las caracteristicas de estabilidad y control, significan que los miembros de
la organizacidén estan inmersos en un ambiente laboral controlado y/o rigido, que
no siempre da lugar a desvios frente a lo establecido o comunmente aceptado en
ella, ya que los integrantes de la organizacion prefieren esta forma de trabajo y
necesitan de ella. La flexibilidad y discrecién, se da en organizaciones en las
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cuales sus miembros son capaces de variar su comportamiento en algun grado,
de acuerdo a las circunstancias que se puedan originar en algun instante en el
entorno y es la organizacion misma la cual promueve este tipo de comportamiento.
(Sepulveda, 2004, p.12).

La segunda dimension diferencia los criterios de efectividad que enfatizan la
orientacién interna y la integracién de los criterios que enfatizan la orientacién

externa, la diferenciacién y la rivalidad.

La orientacién interna e integracion se refiere al tipo de organizacion que
tiende a mirar hacia el interior de ella en su accionar diario y por ende su cultura
no se afecta facilmente por cambios en el entorno y si lo hace su efecto es minimo
o temporal. Al contrario, la orientacién externa y diferenciacién, corresponde a
aquellas organizaciones que en el diario quehacer centran su atencion en factores
externos que inciden poderosamente en la modificacion y adaptacion de su
cultura. (Sepulveda, 2004 p.12). Juntas estas dos dimensiones forman cuatro
cuadrantes, cada uno de los cuales representa un conjunto de los indicadores de
efectividad organizacional.
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Figura 1. Modelo Cultural desde la perspectiva de valores en competencia.
Fuente: Quinn y Rohrbaugh, 1983: Howard, 1998

FLEXIBILIDAD

A

Cultura de Desarrollo

Sistemas Fin: Crecimiento
Abiertos

Medios: Innovacion

FOCO INTERNO FOCO EXTERNO

v

CONTROL

“Estos indicadores de efectividad organizacional representan lo que las
personas valoran en cuanto al desempeno de la organizacion. Definen lo que es
visto como justo, apropiado y correcto. En otras palabras definen los valores
centrales sobre los cuales se fundamentan los juicios en la organizacion”
(Cameron & Quinn 1999, p. 31); estos autores explican que lo significativo acerca
del modelo, es precisamente el hecho de que lo que se valora en cada cuadrante
es fundamentalmente distinto y hasta podria llegar a ser antagénico. Es decir, que
al tratar de explicar el modelo se habla de valores que son opuestos, tanto en los
cuadrantes que son contiguos (flexibilidad vs. Estabilidad e interno vs. Externo)

como diagonalmente (enfoque interno vs. Enfoque externo y viceversa).

Es precisamente en atencidn a esta condicion de competencia entre valores
antagdnicos para cada uno de los cuadrantes, lo que le otorga el nombre al

modelo.
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Los cuatro tipos de cultura que propone este modelo, son:

Clan o de Grupo
Adhocracia o de Desarrollo
Jerarquizada o Procesos Internos

-l

Mercado o Racional

Deben su nombre a su caracteristica mas notable, que al mismo tiempo coincide

con los tipos de organizacibn que se han desarrollado en la ciencia

organizacional. “Cada cuadrante representa los supuestos basicos, las
orientaciones y los valores, los mismos elementos que comprenden la cultura
organizacional” (Cameron & Quinn, 1999, p.33).

El instrumento creado a partir de este modelo permite diagnosticar la
orientacién dominante de la cultura en la organizacién basada en estos cuatro
tipos de cultura; ademas de contribuir en el diagnéstico de la fuerza y la

congruencia de la cultura de la organizacion

Los cuatro grandes tipos de cultura

Cameron & Quinn (1999) describen las caracteristicas de cada tipo de

cultura propuesta por su modelo asi:
Tabla 2.

Tipos de culturas (Cameron & Quinn 1999)

CLAN O DE
GRUPO

ADHOCRATICA O
DE DESARROLLO

MERCADO O
RACIONAL

JERARQUIZADA O
PROCESOS
INTERNOS

Da importancia a la
flexibilidad y a la
orientacion interna y por
ello enfatiza el desarrollo
humano, el trabajo en
equipo, la participacion
de los trabajadores y el
compromiso de todos
con la organizacién, a la

Valora mas la flexibilidad
que la estabilidad pero
su orientacibn no es
interna, sino externa, es
propia de empresas que
buscan ser lideres en el
mercado y que operan
en una situacion de
cambio permanente y en

Pone el énfasis en lo
externo, pero requiere
estabilidad y control para
lograr mejorar en su
productividad y
competitividad, potencia
principalmente la
consecuciéon de
objetivos ambiciosos y la

Tiene una orientacién
interna, como la cultura
de clan, pero al contrario
que esta ultima, busca la
estabilidad y el control;
sus valores mas
importantes  son la
eficiencia, el
cumplimiento de las
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que se considera, como
una gran familia, ademas
en ella el papel del lider,
como tutor y protector de
todos, es fundamental.

consonancia, la
iniciativa, la creatividad y
la asuncion de riesgos
son valores importantes
en esta cultura.

competitividad, tanto
externa como interna.

normas y la
formalizacion de los
procesos, asi como la
estabilidad en el empleo.

La cultura del clan

Se le ha llamado clan debido al tipo de organizacion familiar que caracteriza
a esta cultura. La organizacion es un lugar muy amistoso para trabajar y donde
las personas comparten mucho entre si. Es en general, como una familia. Los
lideres o cabezas de la organizacion, se consideran mentores y quizas figuras
paternales con profunda llegada al interior de la institucién. La organizacion es
unida por la lealtad o la tradicién. En general el compromiso de sus miembros es
alto. La organizacion da énfasis al beneficio a largo plazo en el desarrollo del
recurso humano y concede gran importancia a la cohesiéon y moral. El éxito
institucional se define en términos de satisfaccién al cliente y consideracion de las
personas. La organizacién premia el trabajo en equipo, participacion y el

consenso.

El gerente se convierte en referente inexcusable del comportamiento de la
empresa, asumiendo el papel de tutor, consejero y hasta casi padre de todos y
cada uno de sus componentes, no ya sélo desde un punto de vista emocional,
sino ademas, en tareas directivas. El estilo de direccion que se desarrolla basa su
estrategia en el consenso y participacion, en una apuesta decidida por el trabajo
en equipo, algo que dificilmente podria conseguirse sin contar con buenas dosis
de compromiso lealtad y confianza entre sus integrantes. Estas cuestiones unidas
a una confianza sin limites que les hace corresponsables de la responsabilidad
encomendada, junto a una mentalidad abierta, plural y participativa, se convierte

en piedra de toque de esta forma de entender la cultura familiar.
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La cultura Adhocratica

Llamada también cultura empresarial, representa el tipo de organizaciones
gue son altamente sensibles a los cambios acelerados y las turbulencias que
caracterizan al mundo organizacional del siglo XXI.

Los miembros ven a la organizacion como un lugar dinamico para trabajar,
de espiritu emprendedor y ambiente creativo. Las personas, por ende, tienden a
ser creativas y toman riesgos aceptados. Los lideres también son considerados
innovadores y tomadores de riesgo. Lo que sostiene a la organizacion en el tiempo
es la experimentacién de nuevos productos o servicios, la innovacién, el estar en
constante crecimiento y adquiriendo nuevos recursos. El éxito institucional
significa tener utilidades importantes por la venta de nuevos productos o servicios,
siendo los lideres de mercado en su area. La organizacion estimula la iniciativa

individual y libertad de intelecto.

El estilo de direccion queda caracterizado por la permanente convivencia
del riesgo en la toma de decisiones, la creatividad, innovacion y un amplio
margen de maniobra en sus acciones. En esta linea de actuacién, los valores
compartidos con el resto de los miembros son el compromiso con la innovacién y

el cambio continuo desde una dimension proyectiva.

Estratégicamente el dinamismo y la aceptacion del cambio como
mecanismo de supervivencia confieren sefas de identidad a la forma en que

actua la organizacion.

La experimentacién y el ir un paso por delante, abriendo nuevas tendencias,
sin perder de vista las experiencias previas convierten las posibles amenazas en
nuevas oportunidades de desarrollo. En definitiva, no puede entenderse el éxito
sin la investigacion de nuevos productos y servicios diferenciados que les

conviertan en lideres de referencia en el contexto en que desarrollan su actividad.
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La cultura Jerarquica

Este es el tipo de organizacion que mayormente existia cuando empezaron
a realizarse investigaciones sobre las organizaciones, tales como aquellas

llevadas a cabo por Max Weber (1947) sobre la organizacién burocratica.

La organizacién es un lugar estructurado y formalizado para trabajar. Los
procedimientos gobiernan y dicen a las personas que hacer en el diario quehacer.
El interés de los lideres de la organizacién es ser buenos coordinadores y
organizadores, manteniendo una organizacion cohesionada, donde las reglas y las
politicas juegan un papel preponderante. La preocupacién fundamental de la
direccion estd en la estabilidad y en el funcionamiento eficaz de la organizacion
con altos niveles de control. El éxito se define en términos de entrega fidedigna,
planificacion adecuada y costo bajo. La administracion de los recursos humanos
se basa en entregar un puesto de trabajo seguro y previsible, en el cual las
recompensas al personal estan dadas principalmente por los ascensos y los

aumentos en las remuneraciones.

La cultura de Mercado

El término se aplica a una organizacion que funciona como un mercado.
Orientada hacia el entorno en lugar de a sus asuntos internos; a diferencia de la
cultura jerarquizada, en donde el orden interno esta garantizado por las normas y
las decisiones centralizadas, la cultura de mercado opera principalmente a través
del manejo de las transacciones con otros mercados (como grupos de interés)

para generar ventajas competitivas.

Es por ello que los valores compartidos con sus miembros se basan en la
agresividad, el espiritu ganador y, en dltima instancia, la materializaciéon en
objetivos concretos en un mercado donde la estrategia se concibe como un juego

de “suma cero”. Asi pues, la feroz competencia desarrollada termina
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convirtiéndose en el “ser” o “no ser” de la organizacion. El éxito se basa mas que
en la consolidacion del nicho de mercado, en alcanzar la maxima cuota de
mercado posible o, si se quiere, en una posicién de liderazgo hegemdnico a todas

luces.

Es una organizacién orientada a los resultados, cuya mayor preocupacién
es realizar el trabajo bien hecho. Las personas son competitivas y orientadas a los
resultados u objetivos. Los lideres son directivos exigentes y competidores a su
vez. El sostenimiento de la organizacion esta en el énfasis en ganar, siendo la
reputacion y éxito de la organizacion preocupaciones cotidianas. El éxito se define
en términos de participacion de mercado y posicionamiento. En este tipo de
organizacion, sus miembros estan en un ambiente en el cual prima el control del
trabajo realizado y ademéas sus miembros prefieren la estabilidad de la

organizacion.

Los cuatro tipos ce cultura, pueden definirse a partir de seis factores o rasgos

organizativos:

1. Las caracteristicas dominantes de la organizacién; esto es como es, la
organizacion en su conjunto

2. El liderazgo Organizacional; es el estilo de liderazgo que caracteriza a la
empresa.

3. Recursos Humanos, lo que indica cuales son los principios basicos que
orientan la gestion de los empleados y como es el ambiente de trabajo.

4. Vinculo Organizacional; o mecanismo de la organizacion que le ayuda a
permanecer unida
Enfasis estratégico; o areas que orientan la estrategia de la organizacion
Criterio de Exito; hace referencia a como se define el triunfo en la
organizaciéon y que se recompensa Yy elogia. (Revista: Cuadernos de
economia y direccion de empresa 2012)
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Asimismo Cameron & Quinn (1999), senalan que otros aspectos inherentes a
las organizaciones y a la cultura dominante en las organizaciones, tales como
liderazgo, efectividad, gestiéon de la calidad total y el rol de recursos humanos,
puede ser igualmente orientados segun el tipo de cultura identificada como
dominante en la organizacién. Asi las acciones del area de recursos humanos,

deben necesariamente apoyar a la cultura deseada en la empresa.

8. METODOLOGIA
8.1. Tipo de Investigacion

El presente trabajo se enfocara en un estilo descriptivo, “Los estudios
descriptivos buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles
de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenémeno

qgue se someta a un analisis.” (Hernandez 2006, p.102 citando a Dankh,1989).

Lo que se desea con este proyecto es caracterizar la cultura organizacional
por medio de la aplicacién del instrumento de Cameron & Quinn el OCAI
(Organizacional Culture Assesment) bajo el modelo de CVF (Competing Values
Framework), cuyo propésito se enfocara en recoger datos y analizar la
informacion de manera cuidadosa, donde posteriormente se graficara los
resultados, con el fin de extraer generalizaciones significativas que contribuyan al

conocimiento y al que hacer de la empresa evaluada.

Lo que se pretende con esta investigacion es poder caracterizar la cultura
organizacional en la fuerza de ventas de la empresa Susuerte S.A. de la ciudad de
Manizales, la cual permitird ademas comprender que la cultura es un factor que
influye en el desempefo laboral, personal y porque no decirlo familiar, de alli que
se analice que las culturas no se crean ni mucho menos se mantienen solas, es
decir los dirigentes y actores organizacionales tienen la tarea de conservar,

transmitir y de modificar la cultura cuando sea necesario.
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8.2. Disefno de Investigacion

Esta investigacion se puede catalogar con un disefio no experimental. “Lo
que se hace en la investigacion no experimental es observar los fendmenos tal
como se dan en su contexto natural, para después analizarlos” (Hernandez, 2006,
pag. 205).

El anterior disefio permite que ninguna de las variables de estudio puedan
ser modificada por el investigador y la recoleccion de datos para este estudio se

realizara en un Unico momento.

8.3 Poblacion

“Una poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una
serie de especificaciones” La poblacién para este estudio, esta constituida por los
empleados de la empresa Susuerte S.A. del municipio de Manizales; los cuales
pertenecen al rol operativo, encontrandose en la empresa los roles estratégicos y
tacticos.

Para dicho estudio se tendran en cuenta el personal de ventas que se
encuentra por contrato fijo e indefinido, al interior de la empresa; “Un subgrupo de
la poblacién de interés del cual se recolectaran los datos y debe ser
representativo de la poblaciéon” (Hernandez, 2006:236) con el fin de elaborar las

conclusiones pertinentes.
Dicho grupo se encuentra sectorizado por células, dentro de la ciudad de

Manizales, lo que indica que se tendra en cuenta esta sectorizacién para la

aplicaciéon del instrumento.
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9. RESULTADOS

9.1 Recoleccion y Analisis de datos y el Instrumento Propuesto para
Diagnosticar la Cultura Organizacional: Organizacional Culture Assesment
Instrument (OCAI)

Para caracterizar la cultura organizacional de la empresa Susuerte S.A. se
considerd el cuestionario para evaluar la cultura organizacional (OCAI) propuesto
por Cameron & Quinn (1999) como el mas adecuado. Este instrumento permitié
que los participantes evaluaran tal y como es la cultura organizacional.

Para el andlisis de los datos obtenidos se utilizé la informacién suministrada
por los autores del instrumento, Cameron & Quinn (1999), para identificar las
caracteristicas dominantes de la cultura organizacional de la empresa Susuerte

S.A., en el municipio de Manizales.

Por medio del analisis de la informacién obtenida se podra establecer
diferencias, compatibilidades y emitir juicios soportados a través de la teoria

anteriormente expuesta.

El modelo OCAI (Organizacional Culture Assesment Instrument) esta
basado en el modelo teédrico titulado The Competing Values Framework, que se ha

explicado anteriormente.

Cameron & Quinn (1999) explican que el instrumento para evaluar la cultura
de la organizacion que han creado, esta compuesto por un cuestionario que
requieren que los individuos respondan solo a seis preguntas tipo con cuatro

opciones de respuesta cada una.
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El instrumento posee dos aplicaciones, donde una de ellas esta orientada a
diagnosticar la cultura actual de la organizacién y la otra consiste en identificar la
cultura que los miembros piensan que deberian desarrollarse para enfrentar
posibles cambios en el futuro. Por consiguiente en dicho estudio se tendra en
cuenta el diagnéstico de la cultura actual.

El cuestionario consta de seis preguntas, con cuatro alternativas de
respuesta, donde se cataloga cada una con las siguientes letras (A, B, C y D).
Cada letra esta relacionada a uno de los cuatro tipos de la cultura dominante
relacionadas anteriormente. Para asignar las puntuaciones a cada opcion de
respuesta se dividen cien (100) puntos entre ellas, otorgandole el mayor puntaje a

aquella alternativa que es mas similar a la organizacion.
Las dimensiones de la cultura se determinan a través de atributos creados a
partir de las respuestas a las seis preguntas del cuestionario.
e PRIMER ITEM A
Trata de medir el grado de orientacion de la organizacién a la cultura de “Clan”.
e SEGUNDO ITEM B
Trata de medir el grado de orientacion de la organizacién a la cultura “Adhocracia”.
e TERCERITEMC

Trata de medir el grado de orientacion de la organizacién a la cultura de
“Mercado”.

e CUARTOITEMD

Trata de medir la orientacion a la cultura “Jerarquizada”; todos ellos varian entre 0

y 100 en funcién de la medida de las respuestas.
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Para calcular los resultados, se suman todas las puntuaciones de una
opcidn de respuesta, es decir todas las puntuaciones otorgadas a la letra A, se
dividen entre seis y asi con las demas letras (B, C y D), con el fin de obtener los

promedios por cada una de ellas.

Los resultados, pueden relacionarse en un plano, que permita observar

graficamente las caracteristicas y la orientacion de la cultura organizacional.

9.2 Confiabilidad y Validez del Instrumento

El OCAI, cuestionario para medir la cultura organizacional, propuesto por
Cameron & Quinn (1999), ha sido utilizado por numerosas organizaciones, de
diferentes ramos industriales para diagnosticar su cultura organizacional de forma
exitosa e incluso para identificar oportunidades de cambio y mejoras, al establecer
planes de accién que permitan a la organizacién dirigirse hacia la cultura preferida
o deseada.

Tabla 3.

9.3 Definicion de las Dimensiones a estudiar, de acuerdo al Instrumento
OCAI.

DIMENSIONES ATRIBUTOS ITEMS

CLAN * Caracteristicas Dominantes 1A
Relaciones de tipo familiar, | * Liderazgo Organizacional 2A
tradicion, trabajo en equipo, auto- | * Estilo Gerencial 3A
direccién, ayuda mutua, | * Union de la Organizacion 4 A
cooperacion. * Enfasis Estratégico 5A

* Criterio de Exito 6A
ADHOCRACIA * Caracteristicas Dominantes 1B
Innovacion, creatividad, toma de | * Liderazgo Organizacional 2B
riesgos, busqueda agresiva de | * Estilo Gerencial 3B
oportunidades, autonomia, | * Union de la Organizacion 4B
Iniciativas individuales. * Enfasis Estratégico 5B

* Criterio de Exito 6B
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MERCADO * Caracteristicas Dominantes 1C
Participacién en el mercado, | * Liderazgo Organizacional 2C
estabilidad financiera, rentabilidad, | * Estilo Gerencial 3C
poco sentimiento de trabajo en | * Union de la Organizacion 4C
equipo, poca cohesién. * Enfasis Estratégico 5C

* Criterio de Exito 6C
JERARQUIZADA * Caracteristicas Dominantes 1D
Enfasis en las reglas, toma de | * Liderazgo Organizacional 2D
decisiones centralizada, | * Estilo Gerencial 3D
certidumbre, jerarquias. * Unién de la Organizacion 4D

* Enfasis Estratégico 5D

* Criterio de Exito 6D

Observaciones de los autores del instrumento, sobre los posibles hallazgos

de la Evaluacién de la Cultura de una Organizacion.

Cameron & Quinn, realizan las siguientes observaciones al respecto:

» El éxito organizacional depende de gran medida del grado en que la cultura

organizacional es compatible con la demandas de ambiente externo.

Una organizacion con cultura de CLAN fuerte que opere en un ambiente
ferozmente competitivo y agresivo puede enfrentar dificultades para mantenerse
debido a que existe una disparidad entre la cultura y el entorno. La cultura en las

organizaciones debe ser compatible con las demandas del entorno.

» Conocer el perfil cultural de la organizacion facilita la determinacién del tipo
de liderazgo necesario, que tipo de comportamientos son dignos de ser
reconocidos y recompensados y que estilo gerencial o de direccion es el

mas apropiado.

» Otra fuente particularmente importante de informacién son las

congruencias, es decir que varios aspectos de la cultura de una
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organizacion estén alineados. En otras palabras que los mismos tipos

culturales sean enfatizados en diferentes areas dentro de la organizacion.

» La fuerza estd determinada por el nimero de puntos obtenidos por un tipo
especifico de cultura, se refiere a la cultura dominante. Este aspecto esta
asociado con la homogeneidad de esfuerzos, claridad del enfoque, sentido

de unidad y visidbn comun.

Por ejemplo en una cultura congruente, los atributos como la estrategia, el tipo
de liderazgo, el sistema de recompensas, la gestion de los empleados y las
caracteristicas dominantes, enfatizan el mismo conjunto de valores. En una
organizacion asi, los graficos generados por unidades o areas diferentes de la

misma organizacion se verian de forma similar.

Existen organizaciones que por las caracteristicas del negocio requieren hacer
un balance que en el cual se haga un énfasis similar en los cuatro tipos de cultura
en lugar de promover y enfatizar solo un tipo particular y Unico de cultura. En este
caso ningun tipo de cultura llegaria ser realmente fuerte y por lo tanto ninguno de
los cuatro cuadrantes domina en este tipo de organizacion.

10. ANALISIS Y PRESENTACION DE RESULTADOS

Una vez obtenido los cuestionarios diligenciados se procedié a vaciar la
informacioén en una tabla de Excel, con el fin de poder calcular los promedios para
cada tipo de cultura, segun el puntaje dado en cada pregunta a las opciones A, B,
C y D por los participantes la fuerza de ventas del municipio de Manizales.

Al calcular los promedios, se pasé a graficar el perfil cultural
correspondiente a cada una de ellas, utilizando un eje de coordenadas en el cual
cada cuadrante esta asociado a un tipo de cultura especifico segun el modelo del
Marco de Valores en Competencia.
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Los graficos expuestos en los ejes permiten comprender el promedio
obtenido por cada letra, entre mas cercana al cien (100) este una organizaciéon en
cualquiera de los cuadrantes, se parte del hecho mas cercana a ese tipo de
cultura organizacional, o bien que esta se enfatiza o domina dentro de la

organizacion.

17.2 Interpretacion Perfiles Culturales

A continuacion se muestra los perfiles culturales obtenidos para cada caso,
donde se puede apreciar que en la actualidad no se haya una cultura identificada
y/o fuerte dentro de la organizacion que la caracterice, se evidenciaron
caracteristicas débiles que dan muestra de una tendencia a fortalecer o crear,
como se podra apreciar a continuacion.

Resultado del OCAI para el total de la fuerza de ventas del municipio de Manizales
(256 Vendedores).

Figura 2

GLOBAL FUERZA DE VENTAS

Puntuaciones promedio para cada tipo cultural
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CLAN AHDOCRATICA MERCADO JERARQUIZADA

GLOBAL 23,37 18,56 25,81 32,29

En la figura dos (2), se aprecia el consolidado global para la empresa. En
ella se observa que de los cuatro tipos de cultura, el rasgo mas caracteristico de
la cultura actual es la Jerarquizada, no queriendo decir con esto que es la cultura
que identifica a la empresa, puesto que su estadistica no es la apropiada para

identificarla con este tipo de cultura.

Lo anterior posibilita un leve acercamiento a describir el porqué de este
tipo de cultura en la organizacién, los sistemas de Gestién de Calidad sus
practicas han permitido que los empleados se sientan identificados con el
cumplimiento de normas y la formalizacion de los procesos, asi como la
estabilidad en el empleo, la orientacion de este tipo de cultura es interna,
buscando la estabilidad y el control, donde lo mas importante es la eficiencia, lo
cual se evidencia con los procesos de mejoramiento continuo establecidos por la

empresa.

De acuerdo a lo anterior es importante considerar otra caracterizacién
identificada por medio de los empleados, como lo es la cultura de mercado, la
cual cuenta con diferentes convenios para lograr posicionamiento en el mercado y
lograr la competitividad en el mercado. Es por ello que los valores compartidos con
sus miembros se basan en la agresividad, el espiritu ganador y, en ultima
instancia, la materializacién en objetivos concretos en un mercado donde la
estrategia se concibe como un juego de “suma cero”. Asi pues, la feroz
competencia desarrollada termina convirtiéndose en el “ser” o “no ser” de la

organizacion.

Es una organizacién orientada a los resultados, cuya mayor preocupacion
es realizar el trabajo bien hecho. El éxito se define en términos de participacion de

mercado y posicionamiento.
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Resultado del OCAI para el personal de ventas de contrato Indefinido (216

Vendedoras)

Figura 3

VENTAS CONTRATO INDEFINIDO

Puntuaciones promedio para cada tipo cultural

CLAN

AHDOCRATICA

MERCADO

JERARQUIZADA

Contrato Indefinido

23,12

18,61

26,10

32,20

En la Figura 3, se exhibe el resultado obtenido por la fuerza de ventas que se

encuentra por contrato indefinido. El analisis de los promedios para cada tipo de

cultura también muestra una tendencia a la cultura jerarquizada, la cual fue

descrita anteriormente.

Resultado del OCAI para el personal que se encuentra por contrato fijo (40

Vendedores)
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Figura 4

VENTAS CONTRATO FlJO

Puntuaciones promedio para cada tipo cultural

CLAN AHDOCRATICA MERCADO JERARQUIZADA

Contrato Fijo | 24,76 18,26 24,28 32,78

En la figura 4, se observa los datos analizados del personal que se
encuentra por contrato fijo. El analisis de los promedios para cada tipo muestra la
tendencia de la cultura Jerarquiza, lo cual refuerza lo anteriormente dicho,
convirtiéndose los datos en algo real, puesto que este grupo de vendedores estan
en la empresa no hace mas de un afo y es interesante encontrar las misma

percepcidn por parte de este grupo.

11.CONCLUSIONES

El diagnostico de cultura organizacional contribuye al disefio de estrategias
coherentes y posibles dentro de los diferentes procesos de cambio organizacional
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si asi se requiere o se desea por medio de los directivos, sin ser facil fomentar
actitudes positivas dentro de la organizacion.

Por medio de la caracterizacion de la cultura organizacional de la empresa
SUSUERTE S.A. se evidencia que no existe una cultura dominante dentro de la
organizacién, donde su identificacion no es clara por parte de los empleados de la
empresa SUSUERTE S.A., aunque existe una leve tendencia a la cultura
Jerarquica que es la que ha posibilitado que el personal tenga una tipificacion,
puesto que esta con sus practicas han contribuido generar recordacién vy
comportamientos de los diferentes procesos de la organizacién, los cuales han
sido orientados al cumplimiento de politicas y reglas establecidas por los mismos

Sistemas de Gestion de Calidad.

Otro aspecto que se analiza que puede ser fortalecido con la intervencion
de la cultura organizacional, es la cultura de mercado la cual esta orientada a la
productividad del personal, con el fin de ser fuertes en lo que se hace y poder ser
competitivos ante el mercado que se esta evidenciando actualmente con la

comercializaciéon de productos y servicios por otros entes comerciales.

Por el tipo de organizacion es conveniente que por medio de la intervencion
se pueda trabajar o fortalecer los cuatro tipos de cultura, ya que estas permiten
abordar al ser humano en su trabajo en todos los aspectos, desde este, como ser
integral, que piensa, siente y actla, cuyos factores contribuyen al buen
desempefio dentro de la organizacién, factores que son fortalecidos con planes de
desarrollo, de bienestar y de incentivos, los cuales pueden ser implementados por
los altos directivos de la empresa.
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12. PROPUESTA DE INTERVENCION

De acuerdo a la caracterizaciéon de la cultura organizacional de la empresa
de Susuerte S.A. se realiza una propuesta de intervencién la cual contribuye a la
obtencién de identidad cultural, donde por medio de la elaboracion de un
programa catalogado LA ALEGRIA DE SERVIR, podemos crear y potencializar
los comportamientos del personal de ventas, cuyo propdsito esta orientado a
fomentar los cuatro tipos de cultura que Cameron & Quinn proponen, ademas de
potencializar el servicio como valor de la compania y este acompariado de cuatro
caracteristicas fundamentales, las que posibilitaran ir adquiriendo y modificando
comportamientos frente a la prestacion de la excelencia en el servicio al cliente, se
pueden mencionar las siguientes caracteristicas que acomparnaran el valor de
servir, como lo son, la Atencion, la Amabilidad, la Alegria y la Confianza, que son

aspectos que deberan reflejar la fuerza de ventas en la prestacion del servicio.

Este programa contara con el apoyo y aprobacion de la gerencia de la
empresa, ademas de tener claro que es desde ese nivel y rol que se puede lograr
un cambio o transformacioén cultural, ya que de lo contrario seria dificil empezar
desde abajo hacia arriba, puesto que son los directivos que permiten que los
empleados adquieran formas de pensar y de comportarse debido a un estilo de
liderazgo propositivo, ya que las costumbres que se empiecen a vivenciar dentro
de la organizacion, se convierten en habitos y estas conllevan a los

comportamientos esperados y manifestados por los empleados.

El programa LA ALEGRIA DE SERVIR, esta conformado por las siguientes

etapas:

e Elaboracién del contenido del programa

e Lanzamiento del Programa

e (Capacitacion, Taller de Técnicas y Habilidades en Gestion Comercial
e Entrenamiento en el puesto de trabajo

e C(Cliente incognito
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PROGRAMA LA ALEGRIA DE SERVIR
OBJETIVO GENERAL

e Generar cambios en la actitud de servicio al cliente de la fuerza de
ventas de la empresa Susuerte S.A. por medio de formacion y

capacitacion, con el fin crear cultura organizacional.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Fortalecer las diferentes competencias de la fuerza de ventas, con el fin
de lograr una excelente actitud de servicio al cliente

e Realizar seguimiento y acompanamiento a la fuerza de ventas
capacitada, con el fin que estén aplicando lo aprendido a su puesto de
trabajo.

e Incentivar a la fuerza de venta por medio de programas de bienestar,

con el fin de resaltar su excelente servicio al cliente.
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METODOLOGIA DE LA PRPUESTA DE INTERVENCION

Poblacién Actividades Recursos Tiempo
Formacioén y | Profesional,
Capacitacion especialista en | Durante todo
Gerencia del | el afo 2014
Servicio
Seguimiento y | Lista de Chequeo
Acompanamiento Servicio al cliente Mensual
Fuerza de Ventas | Visitas Cliente | Lista de Chequeo
de la empresa | Incognito Servicio al cliente. | Bimestral
Susuerte S.A. Video Camara
Programa de | Cumplimiento  en
Bienestar TOP DE | ventas.
ORO No presentar
PQRS Bimestral
No estar
sancionada
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PLANEACION DE LA INTERVENCION

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

TIEMPO

Elaboracién
del contenido
del Programa

LA ALEGRIA
DE SERVIR

Eleccion del valor

*SERVICIO

Definir

- Misién del Servicio

- Vision del Servicio

- Politica del Servicio
Caracteristicas del SERVICIO
Definicion de:

* Atencion

* Alegria

* Amabilidad
* Confianza

Gerente de Gestién

Humana

* Eleccion del Logo
* Eleccion del Eslogan

PUBLICIDAD

* Elaboracién de Cartilla: Guia de la
Alegria de Servir, para toda la fuerza
de ventas.

* Pendones con las caracteristicas del

servicio

Gerente de Gestion
Humana

Disefador - Publicista

PLAN DE INCENTIVOS
Reconocimiento Social

* Publicaciones en el informativo
empresarial por el excelente servicio.

* Certificado de asistencia por la
realizacion del taller de Técnicas y
Habilidades en Gestion Comercial.

* Campafna las cinco estrellas del
servicio, con fines de semana de
salida recreativa.

Reconocimiento Material

* Chaquetas alusivas al servicio

* Placas por el EXCELENTE
SERVICIO, Campana CERO PQRS.

* Medio turno libre remunerado sin
presentar PQRS, en el tiempo de un
trimestre.

Gerente General

Gerente Gestiéon Humana

Gerente Comercial

Coordinadora de
Desarrollo del personal

Diciembre
Febrero
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REALIZAR LA PLANEACION

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

TIEMPO

HACER

PROGRAMA

LA ALEGRIA
DE SERVIR

Lanzamiento del programa, LA

ALEGRIA DE SERVIR, teatro | Gerencia General
Fundadores. 27 de Febrero
Gerente Gestién
Humana
Campana Fortalecimiento del
Gerente Gestién
SERVICIO Humana
- Atencién
- Amabilidad
- Alegria Coordinadora de
- Confianza Desarrollo del
Actividades bimestrales dedicadas a | Personal

cada una de las caracteristicas.

CAPACITACIONES

* Taller Técnicas y Habilidades en
Gestién Comercial.
TEMAS
- Ciclo del Servicio
Atencion, Amabilidad,
Confianza
- Proceso de Atencion
- Manejo de objeciones
- Argumentacion Comercial
- Clinica de ventas

Alegria,

* Duracién de doce 12(horas)

*

Lugar: Fundacién Escuela de

Formacion SUSUERTE.

Gerente General

Gerente Gestién
Humana
Coordinadora de
Desarrollo del
Personal

Capacitador,
Especialista en

Gerencia del Servicio

Elaboracién lista de chequeo servicio
al cliente

Factores a Evaluar

- Presentacion Personal

- Técnica de Servicio

- Técnica Comercial

Coordinadora de
Desarrollo del
Personal

Resto de meses
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VERIFICACION DE LA INFORMACION

PROGRAMA

LA ALEGRIA
DE SERVIR

ACTIVIDADES RESPONSABLE TIEMPO
Gerente Gestién
Humana .
Valoracién del Desempefio Trimestraimente
Coordinadora de
Desarrollo del
Personal

Analisis de PQRS (peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias)

Auxiliar Servicio al
Cliente

Coordinadora de
Desarrollo del
Personal

Entrenamiento en punto de contacto,
con la lista de chequeo de servicio al
cliente, a las vendedoras que han
realizado el Taller de Técnicas y
Habilidades en Gestion Comercial.

Jefes de Zona

Coordinadora de
Desarrollo del
Personal

Aplicacion lista de chequeo servicio al
cliente

Jefes de Zona

Coordinadora de
Desarrollo del
Personal

Cliente Incognito

Mensualmente

Anualmente
Medicién Satisfaccion al Cliente Gerente Comercial
Medicion Cultura Organizacional Gerente Gestion
9 Anualmente
Humana
Evaluacién Politica de atencion al | Gerente Gestion
. Mensualmente
cliente Humana
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ACTIVIDADES RESPONSABLE TIEMPO
Valoracion del Desempefio
Establecer los niveles de calificacion | Gerente Gestién
de la competencia e intervenir los de | Humana
competencia media, por medio de
compromisos escritos por parte del
personal evaluado. Trimestralmente
* De acuerdo al contrato de trabajo, | Coordinadora de
determinar si la calificacion de la | Desarrollo del
valoracion es baja, para la | Personal
terminacion de contrato.
Analisis PQRS
PROGRAMA Auxiliar  Servicio al
- Proceso disciplinario, de acuerdo a | Cliente
las reiteradas quejas por parte de los
LA ALEGRIA | clientes. Coordinadora de
DE SERVIR Desarrollo del
Personal

Entrenamiento en punto de
contacto, lista de chequeo servicio

Jefes de Zona

al cliente Coordinadora de
- Establecer medidas de Re-induccion | Desarrollo del
de los diferentes temas del taller de | Personal

Técnicas y Habilidades en Gestion

Comercial

Aplicacion lista de chequeo servicio | Cliente Incognito

al cliente

- Socializaciéon a las vendedoras con
calificacion baja, de la informacion
encontrada por el cliente incognito.

- Establecer compromisos por escrito
con las vendedoras.

(ente externo)

Coordinadora de
Desarrollo del
Personal

Mensualmente

Medicion Satisfaccion al Cliente

. o . Anualmente
- Establecer medidas de capacitacion Gerente Comercial
Medicion Cultura Organizacional
- Comparar el antes y después, con el | Gerente Gestién
fin de determinar la tendencia de la | Humana Anualmente
cultura dominante en la empresa
Evaluacion Politica de Servicio al
cliente.

Gerente Gestion

- Proceso disciplinario al | Humana Mensualmente

incumplimiento  de
servicio al cliente.

la politica de
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Anexo 1.

TIPOS DE INVESTIGACIONES

Ne 1 INVESTIGACION

TITULO La cultura Organizacional al presente en Dayco Telecom, una
estrategia para el fortalecimiento del estilo Daycohost a través de su
Liderazgo Gerencial.
Venezuela 2009

OBJETIVO Describir la Cultura Organizacional presente en Dayco Telecom, C.A.

para el establecimiento de una estrategia de fortalecimiento del estilo

Daycohost a través de su Liderazgo Gerencial.

METODOLOGIA

El estudio es descriptivo y se ocupa de un fendmeno o una situacion,
mediante el estudio del mismo en una circunstancia espacio-temporal
de los elementos culturales en el estilo Daycohost y el Liderazgo
gerencial presente en la empresa Dayco Telecomon, C.A.

Técnica Observacién Participativa y entrevistas focalizadas a los

gerentes de Daycohost.

RESULTADOS

*Presenta una cultura Organizacional, con un evidente predominio de
elementos culturales propios de la cultura amistosa-colaboradora.
*Reconocimiento de escasos rasgos de una cultura agresiva.

*Los empleados recuerdan valores como, compromiso, cumplimiento,
aprendizaje y respeto, gracias al decalogo de valores.

*La etnohistoria en Daycohost constituye un factor importante dentro de
la cultura organizacional.

*El personal percibe un liderazgo con una alta autoridad, donde los
gerentes brinda instrucciones claras acerca del trabajo que

desempefan, hay coherencia entre lo que dicen y hacen.

Ne 2

INVESTIGACION

TITULO

Descripcién de la Cultura Organizacional en una Institucién Educativa.
Pereira 2011

OBJETIVO

Identificar y caracterizar la cultura organizacional de la Fundacién Liceo

Ingles con base en la metodologia de Carlos Eduardo Méndez.

Se vincula el investigador con directivos y profesionales del area de
gestion humana del colegio objeto de esta descripcion. Para este

propésito se proponen las siguientes acciones: Se evalla
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METODOLOGIA

conjuntamente el objeto, contenido y metodologia de trabajo en las
sesiones de grupo y en los instrumentos disefiados se hacen los
ajustes pertinentes en el lenguaje de la empresa, asi como en los
aspectos formales. La informacién para la descripcién de la cultura
organizacional se obtiene mediante sesiones de grupo y aplicacion de
las encuestas disefadas, tabulando y ordenando la informacion
obtenida por la aplicacién de los cuatro instrumentos y la clasificacién

de dicha informacién.

*Existe un arraigado sentimiento de familia, creado por personas que
han crecido dentro del colegio personal y profesionalmente, en la que
se han formado lazos de amistad, de respaldo y cooperacion.

* Los empleados evalian como importantes el desarrollo personal y
profesional, por ello, consideran que la ejecucidon de planes y

programas de capacitacion debe ser una de las principales

RESULTADOS preocupaciones de las directivas.
* Aunque apenas se estd iniciando el trabajo de la apropiacion de los
valores, las personas ya reconocen algunos tales como la
responsabilidad, el respeto y la solidaridad.
* No se percibe una cultura de trabajo en equipo a nivel organizacional,
se tiene la tendencia a la departamentalizacién, sin embargo sobresale
el valor de la cooperacion a nivel del aspecto personal.
* Existen dos tipos de culturas en el colegio, la extranjera y la nacional,
lo que requiere que el proceso de transformacion organizacional alinee
a las mismas.
* Se evidencia una cultura del rumor que influye negativamente en la
accién colectiva y afecta la comunicacion interna.

N2 3 INVESTIGACION

TITULO Caracterizacion de la cultura organizacional
Clima organizacional, motivacién, liderazgo y satisfaccion de las
pequefas empresas del Valle de Sugamuxi y su incidencia en el
espiritu empresarial.

OBJETIVO Medir y analizar la relacién entre el liderazgo, la motivacién, la cultura y

el clima organizacionales y los niveles de satisfaccion de los puestos de
trabajo con el desarrollo del espiritu empresarial de las pequehas

empresas del valle de Sugamuxi.

Se aplico a los funcionarios 4 tipos de test que permitieron medir a nivel

corporativo consolidado los tipos de liderazgo, los niveles de
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METODOLOGIA

motivacion, satisfaccion en puestos de trabajo y tipo de escuela del
pensamiento administrativo imperante en la provincia de Sugamuxi.

La investigacién fue descriptiva, en la medida en que se tuvo acceso a
la informacién, lo cual permitié describir la situacién actual de las
empresas y como sienten sus funcionarios el clima organizacional, la
cultura, el liderazgo y la motivacién del empresariado del valle de

Sugamuxi.

RESULTADOS

* Las condiciones laborales actuales que ofrecen las empresas tomadas
como referente en términos generales para los empleados son buenas,
pero es importante seguir mejorando dichas condiciones para lograr
mayor productividad empresarial.

* El estudio es un muy sencillo intento de confrontar el espiritu
empresarial, y nos indica que para desarrollarlo a plenitud hacen falta
mejores niveles de motivacion, un liderazgo participativo y unos niveles
de desarrollo que permitan tener una visibn mas cosmogénica de la
empresa y su entorno empresarial.

+ Se hace evidente que en el departamento de Boyaca, especificamente
en la provincia de Sugamuxi, es un tanto dificil generar espiritu de
desarrollo empresarial por la visién egoista de los empresarios, la cual
hace que predomine el individualismo. Ademas, es necesario afianzar
los nexos académico - productivos con el Estado para que se generen
mas aportes para el departamento y la regién.

 La comunicacion y el grado de confianza son buenas entre empleados
y directivos, ya que estos aspectos dan seguridad y facilitan el
desarrollo de las actividades de los mismos.

Ne 4

INVESTIGACION

TITULO

LA CULTURA ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON EL
DESEMPENO LABORAL DEL PERSONAL ADSCRITO AL CENTRO
CLINICO QUIRURGICO DIVINO NINO C.A.

OBJETIVO

Analizar la cultura organizacional y su relacion con el desempefio
laboral del personal adscrito al Centro Clinico Quirdrgico Divino Nifio
C.A.

METODOLOGIA

La investigacion que se realizd6 fue de campo, debido a que la
informacion se obtuvo directamente del lugar objeto de estudio.

La investigacion fue descriptiva, porque estuvo apoyada en un conjunto
de teorias y material bibliografico que permitieron analizar la cultura

organizacional y su relacion con el desempefio laboral del personal
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adscrito al Centro Clinico Quirurgico Divino Nifio C.A.
La poblacién la conformé el personal que labora en el C.C.Q. Divino

Nino, C.A, la cual alcanza un total de 164 individuos.

RESULTADOS

* EI C.C.Q. Divino Nifio, C.A. posee un tipo de cultura burocratica, pero
débil, debido a que la institucion valora la formalidad, las reglas y
procedimientos de operacion establecidos como una norma, pero el
conocimiento de la cultura organizacional presente en la instituciéon no
es del todo conocida por el personal, producto de que la mayoria de sus
miembros son de nuevo ingreso. Cabe destacar que una de las
caracteristicas de la cultura organizacional en el C.C.Q. Divino Nifio,
C.A. es la de estar orientada a los resultados, segun informacién

proporcionada por el mismo personal.

* Los trabajadores del C.C.Q. Divino Nifo, C.A. expresaron que la
funcion que cumple la cultura organizacional en éste recinto de salud es

la de transmitir un sentido de identidad a los miembros,

* A pesar de que la mayoria del personal tiene poco tiempo laborando
para esta organizacion, demostraron tener nocién o poco conocimiento
sobre algunos elementos culturales como lo son: los valores, ritos y
costumbres.

* En cuanto al conocimiento de las historias y los héroes que también
forman parte de los elementos culturales, es importante senalar, que un
porcentaje elevado desconoce los mismos. Es curioso que el personal
que tiene mas de 4 meses en adelante no haya contestado estas
preguntas del cuestionario.

* Una cultura esta fuertemente influenciada por el tipo de liderazgo. En
el C.C.Q. Divino Nifio, C.A se evidencié que predomina un tipo de
liderazgo autocrético. Es beneficioso el liderazgo autocréatico ya que se
considera como uno de los que ayuda a que los elementos culturales,

las normas y politicas organizacionales, se cumplan como es debido

*

El desempefio del personal en el C.C.Q. Divino Nifio, C.A. es

evaluado a través de la supervision.

* En cuanto a la forma en que es recompensado el personal por su
desempeno, los resultados de la investigacién arrojaron una cifra
alarmante del 100% que no manifestaron ninguna de las opciones

propuestas en el cuestionario, por lo que es notable la existencia de
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una gran debilidad en los sistemas de recompensas o incentivos que
deberian recibir los trabajadores por el cumplimiento o buen
desempefo de sus actividades laborales. Debido a ésta situacion
podria surgir el descontento o desmotivacion laboral, apatia y desidia

en los trabajadores de ésta institucion.

* Las normas que regulan la conducta del personal y de las actividades
que realizan en la empresa, son conocidas y aceptadas por los mismos.
Por otro lado los investigadores determinaron que las sanciones al
personal por el incumplimiento de las normas si se aplican.

* Haciendo referencia a la influencia de la cultura organizacional en el
desempefio laboral en el C.C.Q. Divino Nifio, C.A. se pudo conocer que
si existe pero en cierto grado, los investigadores consideran que éste
resultado es producto a que la mayoria del personal es nuevo en la
organizacién. En cuanto a la gerencia, por medio del cuestionario
detectaron los investigadores que la gerencia si toma en cuenta los
elementos culturales para realizar la evaluaciéon del desempefio del
personal. Concluyendo que si existe una relacién entre la cultura
organizacional y el desemperio laboral, ellas son dos variables que van
de la mano para lograr que el personal forme parte fundamental de la
organizacién, que exista competitividad empresarial y para alcanzar los

objetivos y metas organizacionales ya planteados.
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