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RESUMEN

El propdsito de la presente investigacion fue determinar la influencia de la
cultura organizacional en la calidad de servicio en el Banco de la Nacién Oficina
Principal Sede Huanuco - 2017. Con este fin se aplicaron instrumentos que pueda
ayudar a medir estas variables en estudio los cuales se aplicaron a 21 trabajadores
del banco de la Nacion oficina Principal Sede Huanuco y a 118 usuarios del Banco
de la Nacion. La hipotesis principal sefialaba que el clima organizacional influye
significativamente en la calidad de servicio en el Banco de la Nacion oficina principal
Sede Huanuco - 2017. La principal conclusion comprobo que si hay influencia de

una sobre la otra.

La presente investigacion consta de siete capitulos. En el Capitulo | se
aborda el planteamiento del Problema, el cual considera la descripcion y formulacion
del problema, asi como los objetivos generales y especificos y la trascendencia de
la investigacion. En el Capitulo Il se abarca el marco tedrico considerando los
antecedentes de la investigacion, el sistema de hipétesis y variables, el capitulo Il
contiene el Marco Metodolégico en el cual se describe el tipo de investigacion, la
poblacién y la muestra a emplear, asi como las técnicas e instrumentos para la
recoleccion y procesamiento de datos. El capitulo IV contiene los resultados
obtenidos en la investigacion, en el Capitulo V se presenta la discusion de los
resultados, el capitulo VI abarca las conclusiones y recomendaciones y finalmente

el Capitulo VII muestra las referencias bibliograficas.
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SUMMARY

The purpose of the present investigation was to determine the influence of
the organizational culture on the quality of service in the Banco de la Nacion Main
Office Headquarters Huanuco - 2017. To this end, instruments were applied that can
help to measure these variables in study, which were applied to 21 workers of the
Bank of the Nation main Office Huanuco Seat and to 118 users of the Bank of the
Nation. The main hypothesis indicated that the organizational climate significantly
influences the quality of service in the Banco de la Nacién main office Headquarters
Huanuco - 2017. The main conclusion was that if there is influence of one on the
other.

This research has seven chapters. Chapter | addresses the problem
approach, which considers the description and formulation of the problem, as well
as the general and specific objectives and the importance of the research. Chapter
Il covers the theoretical framework, considering the background of the research, the
system of hypotheses and variables, Chapter Il contains the Methodological
Framework in which the type of research, the population and the sample to be used
are described, as well as the techniques and instruments for the collection and
processing of data. Chapter IV contains the results obtained in the research, Chapter
V presents the discussion of the results, chapter VI covers the conclusions and

recommendations and finally Chapter VII shows the bibliographical references.
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INTRODUCCION

Cultura Organizacional viene a ser el conjunto de atributos, propiedades o
cualidades relativamente permanentes dentro de un ambiente de trabajo; que son
experimentadas, sentidas o percibidas por las personas que forman parte de la

organizacion o empresa y que de una u otra forma influyen sobre su conducta.

El conocimiento de la cultura organizacional se basa fundamentalmente en
la influencia que esta puede ejercer sobre el comportamiento de los trabajadores y
colaboradores dentro de la organizacion o empresa, siendo fundamental su
diagnostico para el disefio de instrumentos de gestion empresarial. Es notorio que
la existencia de una adecuada Cultura organizacional repercutira de manera

positiva en el desempefio de los trabajadores y de la empresa en general.

Actualmente desde la perspectiva de todas las organizaciones, las
estrategias y metas se encuentran enfocadas en la calidad de servicio que se debe
de brindar. Una vez que esto se alcanza, las empresas tienden a desarrollar

estrategias que les permitan ir mejorando dia a dia.

Por esta razon se considera de suma importancia llevar a cabo esta
investigacion, que estudia la cultura organizacional y la calidad de servicio en el
Banco de la Nacion Oficina Principal Sede Huanuco - 2017, ya que se pretende
evidenciar si la cultura organizacional constituye un elemento estratégico para

brindar un servicio de calidad en esta entidad.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion del Problema

En la medida que avanza el siglo XXI, varias tendencias econémicas y
demograficas estan causando un gran impacto en la cultura organizacional,
estas nuevas tendencias y los cambios dinamicos hacen que las
organizaciones Y las instituciones tanto publicas como privadas se debatan
en la urgente necesidad de orientarse hacia el buen servicio y satisfaccion al
cliente.Hoy en dia las instituciones y/o empresas tienen que enfrentarse a la
globalizacion, la apertura econdmica mundial y a la competitividad; la
globalizacion ha provocado inevitables cambios en el mundo organizacional,
generando particularmente impacto en las estructuras politicas y
administrativas, las cuales exigen modernizaciones y significativos progresos
en relacion a los nuevos estilos de gestion publica y privada para responder
a las demandas de la sociedad, quien presenta una nueva actitud con
renovada vision, por cuanto demanda de ellos servicios eficientes y
responsables., en la medida que esta ultima sea un elemento fundamental
en el éxito de las organizacion, los gerentes o lideres haran mas esfuerzos
para alcanzar altos niveles de productividad y eficiencia.

Ahora bien, los nuevos estilos de gestion de la administracion,
requieren el uso de modernas herramientas capaces de apoyar
categoricamente el mejoramiento y el cambio de las organizaciones para
asumir sus nuevos roles. La implantacion y certificacion de sistemas de
gestion de calidad segun la familia de normas ISO 9000, asi como la gestion
mediante modelos de Calidad Total se ha llevado a cabo en miles de

organizaciones de todo tipo a lo largo y ancho del planeta.
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Es por ello que las organizaciones estan compitiendo en entornos
complejos y por lo tanto es vital que tengan una exacta comprension de sus

objetivos y de los métodos que han de utilizar para alcanzarlos.

Ante lo anteriormente descrito se tuvo como idea estudiar la cultura
organizacional y la calidad de servicio ofrecida por el Banco de la Nacion
sede Principal- Hudnuco ya que es una empresa de derecho publico,
integrante del Sector Economia y Finanzas, que opera con autonomia
econdmica, financiera y administrativa, tiene patrimonio propio y duracion
indeterminada. Se rige por su Estatuto, por la Ley de la Actividad Empresarial
del Estado y supletoriamente por la Ley General de Instituciones Bancarias,
Financieras y de Seguros. El compromiso que tiene el Banco de la Nacion es
de brindar eficiencia, seguridad y modernidad; asi como el reto de contribuir
a la bancarizacion e inclusion financiera de mas peruanos, siendo su mision:
Brindar servicios a las entidades estatales, promueve la bancarizacion y la
inclusion financiera en beneficio de la ciudadania complementando al sector
privado, y fomenta el crecimiento descentralizado del pais, a través de una
gestion eficiente y auto-sostenible y su visidén: Ser reconocido como socio
estratégico del Estado Peruano para la prestacion de servicios financieros
innovadores y de calidad, dentro de un marco de gestién basado en practicas
de Buen Gobierno Corporativo y gestion del talento humano.Una de las
ventajas principales con las que cuenta es el alto potencial de crecimiento en
las zonas no atendidas por productos y servicios financieros, la creciente
demanda de los clientes por productos y servicios financieros en espacios
ya atendidos, la demanda de servicios financieros por parte de los
beneficiarios de remesas nacionales e internacionales y las expectativas de
crecimiento del producto bruto interno del PerG mayor al promedio
latinoamericano, son algunas razones del ambiente econémico que hoy en
dia se vienen suscitando; el Banco de la Nacion posee la mayor red
de Oficinas a nivel nacional del Sistema Financiero, cuenta con una amplia
presencia en plazas donde son la Unica Oferta Bancaria y tiene una de

las mayores redes de Cajeros Automaticos en el Sistema Financiero, a
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pesar de todo lo anteriormente descrito el abastecimiento del Banco de la
Nacion en muchos departamentos del Peru es poca, tal era el caso de la
ciudad de Huanuco, donde durante por mucho tiempo solamente existia una
sola oficina , y hace aproximadamente siete afios atrds se comenzaron a
aperturar nuevas oficinas para satisfacer las necesidades de los usuarios que

eran desabastecidas.

Dentro del Plan estratégico del Banco de la Nacion 2013 -2017, menciona
gue una de sus falencias la tienen en el enfoque al cliente, lo que se relaciona
con la falta de una perspectiva integral de cliente/canal/productos-servicios,
asi como con el poco conocimiento de las necesidades y requerimientos de
los clientes y los productos, servicios que demandan, asi como la limitada
aplicacion de los principios del buen gobierno corporativo.Por otro lado la
carencia de procesos Y sistemas de informacién adecuados como la falta
de tecnologias de informacion dirigida hacia una banca de servicios, la falta
de aplicativos que exploten la base de datos unica de clientes, usuarios
con alta dependencia del departamento de informatica, la limitada aplicacion
de los principios de buen gobierno corporativo, no contar con indicadores de
gestion y la falta de autonomia y debilidades en el accionar logistico y de
recursos humanos, inadecuado disefio organizacional, orientado a la
centralizacion, la concentraciéon administrativa en la oficina principal, los
recursos humanos con baja competencia para el logro de la mision del
banco y la alta rotacion de personal calificado en actividades criticas
gue genera retrasos en el avance de los proyectos; todos estos
inconvenientes descritos anteriormente genera inconvenientes en la cultura

organizacional de esta entidad.

Visto lo anteriormente descrito se puede apreciar que pese a tener
muchas ventajas la mayor parte de las quejas van orientadas a la atencion a
los clientes, y es que los empleados de atencién de los servicios bancarios
deben comprender su papel en el desarrollo de la satisfaccidon de los clientes,

convencido de que la formacién y motivacion ética son radicales para
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alcanzar dicha satisfaccion. Denton (1991), mantienen que el desarrollo de
normas éticas con caracteristicas corporativas producen una mejor calidad y
mayor satisfaccion del cliente, bajo una interaccion entre directivos y
empleados de cara al publico Cada vez crece la necesidad del cliente para
ser atendido rapido y personalizadamente por una institucion con imagen
sélida y estable. Entre las cualidades mas resaltantes que debe profesar el
personal de atencién, estan: -credibilidad, honestidad, compromiso,
responsabilidad, entre otras. La dificultad se presenta cuando los usuarios de
los servicios bancarios en las diferentes entidades parecieran percibir los
aspectos de la calidad y la manera de atenderlos son carentes de principios

y valores éticos para satisfacer sus expectativas.

1.2 Formulaciéon del Problema

1.2.1 Problema General
e ¢De qué manera la cultura organizacional influye en la calidad
de servicio en el Banco de la Nacion Oficina Principal Sede

Huanuco - 2017?

1.2.2 Problemas Especificos

e ¢De qué manera el reconocimiento del esfuerzo influye en la
calidad de servicio en el Banco de la Nacion Oficina Principal
Sede Huénuco - 20177

e ¢;De qué manera la comunicacion y equidad organizacional
influye en la calidad de servicio en el Banco de la Nacion Oficina
Principal Sede Huanuco - 20177?

e ¢De qué manera las relaciones humanas asertivas influyen en
la calidad de servicio en el Banco de la Nacion Oficina Principal
Sede Huénuco - 20177

e ¢ De qué manera el liderazgo influye en la calidad de servicio en

el Banco de la Nacién Oficina Principal Sede Huanuco -2017?
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1.3 Objetivo general
e Determinar en qué medida la cultura organizacional influye en la calidad
de servicio en el Banco de la Nacién Oficina Principal Sede Huanuco -
2017.

1.4 Objetivos Especificos

e Determinar en qué medida el reconocimiento del esfuerzo influye en la
calidad de servicio en el Banco de la Nacién Oficina Principal Sede
Huanuco - 2017

e Determinar en qué medida la comunicacion y equidad organizacional
influye en la calidad de servicio en el Banco de la Nacion Oficina Principal
Sede Huanuco - 2017.

e Determinar en qué medida las relaciones humanas asertivasinfluyen en
la calidad de servicio en el Banco de la Nacion Oficina Principal Sede
Huanuco - 2017.

e Determinar qué medida el liderazgo influye en la calidad de servicio en el

Banco de la Nacioén Oficina Principal Sede Huanuco - 2017.

1.5 Trascendencia de la investigacion

Debido al incremento poblacional del Departamento de Huanuco, se
ha visto necesario el incremento de las oficinas del Banco de la Nacion
en la ciudad; esto se debe a la demanda insatisfecha que existia y la
cantidad de reclamos diarios que se presentaban. Esta situacion motivo
la presente investigacion, ya que segun lo manifestado por los usuarios
este organismo ha hecho poco o nada para resolver dichos reclamos, es
por este motivo que la presente investigacion pretende determinar hasta
gué punto las competencias de gestion promueven la motivacion en sus

empleados, considerando las percepciones y representaciones colectivas
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de esta organizacién. Mas, si por un lado existe una cultura organizacional
con caracteristicas propias, por otro se debe constatar si los lideres, estan
enteramente involucrados en las mejoras continuas, en la innovacion y en
el cambio - paradigmas de esa cultura - consiguiendo por ese medio
motivar a sus colaboradores y, con esa motivacion, lograr resultados

absolutamente relevantes para la Administracion en esta organizacion.

El presente informe estudia la cultura organizacional y la calidad de
servicio en el Banco de la Nacion Oficina Principal Sede Huanuco - 2017,
ya que se pretende evidenciar si la cultura organizacional constituye un

elemento estratégico para brindar un servicio de calidad en esta entidad.

El aporte del informe, sera de vital importancia, ya que ayudara a
proporcionar datos acerca de la importancia de una buena cultura
organizacional dentro de una entidad bancaria y su repercusion a nivel de

la calidad de servicio brindada por la misma.

A nivel del Banco de la Nacién, les permitira saber la situacion real de
esta oficina principal en cuanto a su cultura organizacion y la atencion al
usuario, lo que permitira tomar las medidas correctivas para mejorar dia

a dia y de esta forma alcanzar su vision proyectada.

Conociendo cual es la cultura organizacional que tiene el Banco de la
Naciéon oficina Principal Sede Huanuco, se podra tomar medidas de
mejora en la calidad de atencion y asi podran cumplir a cabalidad la vision

gue tienen proyectada.

CAPITULO Il

MARCO TEORICO
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2.1 Antecedentes de la Investigacion

Gomez Bernabéu, Ana Mercedes (2003), realizé la investigacion titulada
“Cultura en las pymes del sector del juguete y auxiliares: implicaciones para
la implantacién de sistemas de calidad”, presentada en la Universidad
Nacional de Educacion a Distancia- Espafia. En el presente trabajo se explica
sobre las diferencias detectadas en determinadas caracteristicas de las
empresas; reconocimiento al empleado, consideracion, integracion del grupo,
comunicacion- en el primer tiempo en funcion de su clasificacion respecto al
éxito del sistema de calidad, aportan un fuerte apoyo a la idea de que la
cultura organizacional ha de tenerse en cuenta cuando se vaya a adoptar una
aproximacion de gestion de la calidad. Una cultura con niveles bajos de
consideracion y respeto hacia los miembros de la organizacion e integracion
del grupo, poco reconocimiento al personal y una comunicacion pobre, no
apoya el éxito en la adopcién de un enfoque de calidad. Se ha sugerido la
posible existencia de un “punto critico” en las dimensiones de cultura
evaluadas, por debajo del cual a las organizaciones les resulta mas dificil
adoptar con éxito estos sistemas de calidad. Tal como ha sido sefialado, esto
podria deberse a que unos valores minimos de consideracion y respeto hacia
el personal suponen la base para la confianza en la direccién, confianza que
se traduce en asumir que el cambio planteado el sistema de calidad no va a
implicar consecuencias negativas para los empleados. También se ha
apuntado que una integracién de grupo por encima de dicho punto critico
combinada con una minima “Consideracion” hacia los miembros de la
empresa en el sentido de que supere también un determinado valor- pueden
causar una predisposicion positiva hacia el cambio, debido por una parte a
gue dicha cohesion social estimule la cooperacion para lograr el objetivo
grupal que supone la adopcién de un sistema de calidad, y por otra parte, a
gue se hayan desarrollado normas grupales de aceptacion del sistema de
calidad y de alto rendimiento respecto al trabajo que conlleva su adopcion y/o

mantenimiento.
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Rivas Grandez Mayra (2006), realizo la investigacion titulada “La cultura
organizacional y su relacién con el desempefio laboral del personal adscrito
al centro clinico quirdrgico Divino Nifio C.A.”, presentada en la Universidad
de Oriente - Venezuela. En el presente trabajo concluye sobre el C.C.Q.
Divino Nifio, C.A. posee un tipo de cultura burocratica, pero débil, debido a
gue la institucion valora la formalidad, las reglas y procedimientos de
operacioén establecidos como una norma, pero el conocimiento de la cultura
organizacional presente en la institucion 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
informacion 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. 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 autocratico. Es beneficioso el liderazgo autocratico 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.

Varna Hernandez Junco(2008), realizé la investigacion titulada “Influencia
de la cultura organizacional en la calidad del servicio en el hospital "Mario

Mufioz Monroy", presentada en la Universidad de Ciencias Médicas de la
Habana. En el presente trabajo se explica sobre la calidad percibida por
ambos clientes es satisfactoria, el cliente externo percibe mayor calidad que
los clientes internos, estos refieren aspectos que no dominan los pacientes
por el tipo de servicio que se brinda; no obstante, existen algunas dificultades

como la satisfaccidén con la atencién de médicos y enfermeros; discusiones
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colectivas de la especialidad (fiabilidad); tiempo de espera de resultados de
examenes de laboratorio de urgencia y rayos X menos de una hora; atencion
rapiday eficaz por médicos y enfermeros, disponibilidad de equipos médicos,
materiales y medicamentos segun tratamiento (41 y 30 % respectivamente)
(capacidad de respuesta); se debe trabajar en los indicadores propdésitos:
indice ocupacional, indice de necropsia, mortalidad en atencién al grave y
aprovechamiento del recurso cama para mantenerlos en el nivel adecuado.
Los principales aspectos positivos de la cultura organizacional reinante en el
hospital son: respeto a la jerarquia militar, cientifica y la categoria docente;
ambiente acogedor (signos y simbolos); alto nivel de exigencia (98 %
quirdargico y 90 % clinico) y compromiso de los trabajadores (96 % clinico y
89 % quirargico) en caracterizacion de grupos y lideres; los valores mas
desarrollados son la profesionalidad, humanismo, solidaridad y ser
revolucionario; se responde con rapidez a los cambios del entorno que son
inmediatos; existe la necesidad de realizacion profesional en los
trabajadores, se tenga en cuenta su opinibn y que el paciente salga
satisfecho y restablecido; la misién es conocida por todos los miembros del

centro (presunciones).

Pelaes Leon, Oswaldo Clemente (2010), realizo la investigacion titulada
“Relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion del cliente en una
empresa de servicios telefonicos”, presentada en la Universidad Nacional
Mayor de San Marcos en el presente trabajo se comprobo que existe relacion
directa entre el clima organizacional y la satisfaccién del cliente en la
empresa Telefonica del Perd. La correlacion encontrada entre ambas
variables fue de 0.64. A medida que mejoran las relaciones interpersonales

mejora correlativamente la satisfaccion del cliente.

Pajuelo Villanueva, Daniel Angel (2016), realizé la investigacion titulada
“Clima organizacional en la calidad de servicio de la corte superior de justicia
de Huanuco sede Pachitea, periodo 2016”, presentada en la Universidad de

Hudnuco para optar el grado de magister en administracién publica El
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objetivo principal de la investigacion consistié en determinar la relacion que
ejerce el clima organizacional en el nivel o calidad de servicio que la corte
ofrece a sus usuarios. Llegando a la conclusién que se pudo percibir ciertos
inconvenientes y problemas que tan solo se originan por creencias
preconcebidas de las personas; o por mal entendimientos, o que ocasiona
que dentro de las labores diarias, la comunicacién interpersonal en las
oficinas sea minima, repercutiendo negativamente en el servicio que se le

brinda al usuario.

NavedaFernandez, karla Alexandra (2017), presentd la investigacion
titulada “Clima organizacional y su influencia en el desempefio laboral de los
trabajadores del proyecto especial alto Huallaga - 2017”, presentada en la
Universidad de Huanuco. La investigacion asumié un enfoque cuantitativo
porque se combinaron datos cuantitativos de muestras estadisticas y al
establecer conclusiones se generalizaron, con informacion obtenida por
meétodos cuantitativos de la relacion entre las variables. Se considero a nivel
descriptivo, para ayudar a describir el problema en toda su dimension, tiempo
y espacio, logrando asi describir en todo un contexto la causa del problema
en estudio. En cuanto al disefio de investigacion se utilizo el no experimental
y transversal porque los datos se recopilaron en un Gnico momento.
Manejando la encuesta y entrevista como técnicas de recoleccion de datos,
las cuales se aplicaron a los trabajadores del PEAH. Llegando a las
siguientes conclusiones: El clima organizacional influye significativamente en
el desempenio laboral en el Proyecto Especial Alto Huallaga, positivamente,
pudiendo corroborarse en las afirmaciones de gran parte del personal y el
resultado de la entrevista al director ejecutivo del Proyecto. 2. Se determiné
gue las relaciones influyen positivamente en el desempefio laboral del PEAH,
considerando que existe una buena comunicacion y un buen ambiente de

trabajo, siendo estos entre 54% y 53% respectivamente
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2.2. Bases Tedricas

2.2.1. Definicion de cultura Organizacional:

El concepto de cultura es nuevo en cuanto a su aplicacion a la
gestion empresarial. Es una nueva Optica que permite a la gerencia
comprender y mejorar las organizaciones. Los conceptos que a
continuacién se plantearan han logrado gran importancia, porque
obedecen a una necesidad de comprender lo que ocurre en un
entorno y explican por qué algunas actividades que se realizan en
las organizaciones fallan y otras no.

Al revisar todo lo concerniente a la cultura, se encontr6 que la
mayoria de autores citados en el desarrollo del trabajo coinciden,
cuando relacionan la cultura organizacional, tanto con
las ciencias sociales como con las ciencias de la conducta. Al
respecto David (1997),sostiene que la cultura organizacional es la
conducta convencional de una sociedad, e influye en todas sus
acciones a pesar de que rara vez esta realidad penetra en sus
pensamientos consciente. El autor considera que la gente asume
con facilidad su cultura, ademas, que ésta le da seguridad y una
posicion en cualquier entorno donde se encuentre.

Por otra parte, se encontro que las definiciones de cultura estan
identificadas con los sistemas dinamicos de la organizacién, ya que
los valores pueden ser modificados, como efecto del aprendizaje
continuo de los individuos; ademas le dan importancia a los
procesos de sensibilizacion al cambio como parte puntual de la
cultura organizacional.

Deming (1990), sostiene que la Cultura es como la
configuracion de una conducta aprendida, cuyos elementos son
compartidos y trasmitidos por los miembros de una comunidad"

Schein (1988),se refiere al conjunto de valores, necesidades
expectativas, creencias, politcas y normas aceptadas vy

practicadas por ellas. Distingue varios niveles de cultura, supuestos
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bésicos; valores o ideologias; artefactos (jergas, historias, rituales
y decoracidn); practicas. Los artefactos y las practicas expresan los
valores e ideologias gerenciales.

A través del conjunto de creencias y valores compartidos por los
miembros de la organizacion, la cultura existe a un alto nivel de
abstraccion y se caracteriza porque condicionan
el comportamiento de la organizacion, haciendo racional
muchas actitudes que unen a la gente, condicionando su modo de
pensar, sentir y actuar.

Gonzélez (1995), plantea cuatro tipos de culturas
organizacionales y esto depende del énfasis que le otorga a
algunos de los siguientes elementos: poder, rol, tareas y personas.
Basado en esto, expresa que la cultura del poder se caracteriza por
ser dirigida y controlada desde un centro de poder ejercido por
personas clave dentro de las organizaciones. La cultura basada en
el rol es usualmente identificada con la burocracia y se sustenta en
una clara y detallada descripcidn de las responsabilidades de cada
puesto dentro de la organizacion. La cultura por tareas esta
fundamentalmente apoyada en el trabajo proyectos que realiza la
organizacion y se orienta hacia la obtencion de resultados
especificos en tiempos concretos. Finalmente, la cultura centrada
en las personas, como su nombre lo indica, estd basada en los
individuos que integran la organizacion.

Desde otro punto de vista mas general, la cultura se fundamenta
en los valores, las creencias y los principios que constituyen los
cimientos del sistema gerencial de una organizacion, asi como
también al conjunto de procedimientos y conductas gerenciales
gue sirven de ejemplo y refuerzan esos principios basicos.

El planteamiento anterior, se refiere a la forma como la cultura
vive en la organizacion. Ademas demuestra que la cultura funciona

como un sistema o proceso. Es por ello, que la cultura no sélo
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incluye valores, actitudes y comportamiento, sino también, las
consecuencias dirigidas hacia esa actividad, tales como la vision,
las estrategias y las acciones, que en conjunto funcionan como
sistema dinamico.

Para Schein (1992), la cultura organizacional esta compuesta
por una serie de categorias de tipo disciplinario, en donde las

personas al interior de un grupo social se someten, a las siguientes:

o Los comportamientos regulares en el momento de la
interaccion.

o Las normas implicitas de un grupo.

o Los valores y principios que se busca obtener.

o La filosofia e ideologia que motiva a los miembros de una

organizacion.

o La sensacion que es comunicada por la forma de
comportamiento que presentan los integrantes para
consigo y con los extrafios.

o Las habilidades con que cuenta los miembros de una
determinada organizacion.

o Las formas instituidas del lenguaje que se comparten en
un circulo constituido.

o Las creencias que son compartidas.

o Las metaforas y simbolismos que desarrollan los

miembros de una organizacion.

2.2.2 Importancia de la Cultura Organizacional

La cultura organizacional es la médula de la organizacién que
esta presente en todas las funciones y acciones que realizan todos sus
miembros. A tal efecto Monsalve (1989), considera que la cultura nace

en la sociedad, se administra mediante los recursos que la sociedad
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le proporciona y representa un activo factor que fomenta el
desenvolvimiento de esa sociedad.

La cultura determina la forma como funciona una empresa, ésta
se refleja en las estrategias, estructuras y sistemas. Es la fuente
invisible donde la vision adquiere su guia de accién. El éxito de los
proyectos de transformacion depende del talento y de la aptitud de la
gerencia para cambiar la cultura de la organizacion de acuerdo a las
exigencias del entorno. Por lo tanto, la cultura por ser aprendida,
evoluciona con nuevas experiencias, y puede ser cambiada si llega a
entenderse la dindmica del proceso de aprendizaje.

Dentro del marco conceptual, la cultura organizacional tiene la
particularidad de manifestarse a través de conductas significativas de
los miembros de wuna organizacién, las cuales facilitan el
comportamiento en la misma y, se identifican basicamente a través de
un conjunto de practicas gerenciales y supervisoras, como elementos
de la dinamica organizacional.

En los diferentes enfoques sobre cultura organizacional se ha
podido observar que hay autores interesados en ver la cultura como
una visidbn general para comprender el comportamiento de las
organizaciones, otros se han inclinado a conocer con profundidad el
liderazgo, los roles, el poder de los gerentes como transmisores de la
cultura de las organizaciones.

Con respecto a lo anterior, resulta de interés el planteamiento
gue hace Kurt Lewin,(citado por Newstrom, 1991), cuando sostiene
gue el comportamiento individual depende de la interaccion entre las
caracteristicas personales y el ambiente que lo rodea. Parte de ese
ambiente es la cultura social, que proporciona amplias pistas sobre
cdmo se conduciria una persona en un determinado ambiente.

Por otra parte, la originalidad de una persona se expresa a
través del comportamiento vy, la individualidad de las organizaciones

puede expresarse en términos de la cultura. Hay préacticas dentro de
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la organizacién que reflejan que la cultura es aprendida y, por lo tanto,
deben crearse culturas con espiritu de un aprendizaje continuo. Al
respecto Siliceo (1995), sostiene que la capacitacion continua al
colectivo organizacional es un elemento fundamental para dar apoyo
a todo programa orientado a crear y fortalecer el sentido de
compromiso del personal, cambiar actitudes y construir un lenguaje
comun que facilite la comunicacion, comprensién e integracion de las

personas.

2.2.2.1 Reconocimiento del Esfuerzo:

Brun (2003), menciona que el reconocimiento no es el
felicitar a alguien por su trabajo. Va mas alla de esto. Significa
el mostrar interés genuino por las personas, los resultados de
sus esfuerzos y de su trabajo, asi como del impacto que tiene
dentro de la organizacion. Es una respuesta al colaborador que
lo reconoce su dignidad, equidad, libertad, y sus necesidades,
y como portador y generador de significados y experiencia
dentro de la organizacion. Lo cierto es que, a nivel personal, el
reconocimiento es clave para preservar la propia identidad de
los colaboradores, es una forma de darle sentido a su trabajo y
de promover su sentido de bienestar y satisfaccion laboral. Esto
quiere decir que por medio del reconocimiento se cubre la

necesidad de realizacién personal.

A nivel organizacional juega un rol principal en su éxito
teniendo un impacto en el aprendizaje en los puestos de trabajo,
en la productividad, el desempefio, la retencion de personal y
en la rotacion voluntaria, siendo un factor clave para crear

organizaciones inteligentes.

2.2.2.2. Comunicacion y equidad organizacional
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La palabra Comunicacién proviene del latin communis
gue significa comun. Tanto el latin como los idiomas romances
han conservado el especial significado de un término griego, el
de “Koinoonia”, que significa a la vez comunicacion vy

comunidad.

Bajo esta perspectiva, la comunicacion organizacional es
el conjunto total de mensajes que se intercambian entre los
integrantes de una organizacion, y entre la misma organizacion
y su medio. Para Fernandez (2001), la comunicacién
organizacional es la esencia, el corazén mismo, el alma y la

fuerza dominante dentro de una organizacion.

Esta se entiende también como un conjunto de técnicas
y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de
mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion, o
entre la organizacion y su medio; o bien, a influir en las
opiniones, actitudes y conductas de los publicos internos y
externos de la organizacion, todo ello con el fin de que esta

altima cumpla mejor y mas rapidamente con sus objetivos.

La equidad organizacional centra en la distribucidon
equitativa de los resultados a través de los empleados para
alentar altos niveles de motivacion, es frecuentemente
denominada como teoria de la justicia distributiva. La justicia
distributiva, la percepcion de justicia de la distribucién de los
resultados en las organizaciones, tales como los sueldos,
promociones y condiciones de trabajo y tareas deseables y
atractivas, es un importante contribuyente a una percepcion

mas general de justicia en la organizacion.

2.2.2.3. Relaciones Humanas
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Koontz (2003), hace referencia que las Relaciones
Humanas son las que crean y mantienen entre los individuos
relaciones cordiales, vinculos amistosos, basados en ciertas
reglas aceptadas por todos y, fundamentalmente, en el
reconocimiento y respeto de la personalidad humana.

Las Relaciones Publicas por su parte, buscan insertar a
la organizacion dentro de la comunidad, haciéndose
comprender, tanto por sus publicos internos como externos, de
sus objetivos y procedimientos 