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Resumen
Esta investigación tiene como propósito formular una propuesta tendente a la consolidación de una cultura organizacional orientada a optimizar el servicio interno en la Alcaldía del municipio Libertador del estado Carabobo. La fundamentación teórica, se enmarca en las teorías referidas a la cultura organizacional, valores organizacionales, actitudes, normas, conductas, cultura de servicio y calidad de servicio, que han sido desarrolladas a través del tiempo por los autores Robbins Stephen (1999), Chiavenato Idalberto (1994) y Deninson (1991). Se utilizó un enfoque cuantitativo, no experimental, transeccional descriptivo apoyado en un estudio de campo, el cual se define como una propuesta tendente a un proyecto factible. Se propuso el  desarrollo de un taller de formación institucional, con el propósito de fortalecer y profundizar los lineamientos estratégicos, aspectos fundamentales de la cultura organizacional, a objeto de lograr un alto sentido de compromiso con la institución.
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CAPITULO I
Construcción del objeto de estudio
Planteamiento del Problema


Toda organización tanto pública como privada, es un sistema diseñado para lograr metas y objetivos por medio de recursos humanos, materiales, económicos, entre otros. Por lo tanto, se hace indispensable el establecimiento de ciertos controles y evaluaciones de esos recursos, ya que en las organizaciones el progreso de las mismas, depende cada vez en mayor medida, del manejo eficiente y eficaz que presenten cada uno de ellos.
Es por ello, que en un entorno cambiante y competitivo, como el de hoy en día, la adaptabilidad y el aprovechamiento que se aplica a esos recursos por parte de las empresas en busca de mejoras, va a ser de suma importancia a la hora de consolidar y alcanzar los objetivos propuestos por la organización. 

Hoy en día, en toda organización, el recurso humano es el elemento fundamental, ya que es el responsable de crear la imagen y las innovaciones por las que se exalta a la organización, y son los que marcan la diferencia entre una empresa y otra.    
En este sentido, considerando que el recurso humano es el elemento más importante en la organización, para conseguir el cambio, el desarrollo del mismo es una función continua de gerencia, dado que es necesario evaluar constantemente sus comportamientos, conocimientos y habilidades, en función de crear un ambiente de trabajo estable y  prestar un servicio con calidad. 

Ante este panorama, cada día, es más importante que las organizaciones consideren el área de servicio como un aspecto prioritario en su funcionamiento, ya que por medio de este, alcanzaran altos niveles de productividad y eficacia.
Las acciones de servicio se relacionan directamente con la cultura organizacional que cada empresa haya desarrollado y el factor principal para llevar a la práctica esta orientación son las personas que trabajan en ellas. Por lo tanto, una organización que se mantenga proclive a cambios permanentes durante su funcionamiento, donde muchas veces el personal de la misma, se ve afectado por estos cambios, debe plantearse como una cuestión de primer orden, la revisión y práctica, de lo que se llama “Cultura Organizacional” Esta es en esencia la dimensión espiritual y conductual, que rige al agrupamiento humano en la empresa, donde coexisten sus miembros en una interrelación compleja. (Robbins, 1999). 

Existen al menos dos razones por las que la cultura es fundamental en el estudio de las organizaciones, primero la necesidad de crear un estilo propio de gestión, y segundo, una clara definición de estrategias para el desarrollo de la misma.
Actualmente, las empresas tratan de incorporar un patrón de comportamiento general, a través de la transmisión de creencias y valores comunes a sus miembros, de alguna manera contemplados en su misión institucional. Lo que explícitamente se busca es incorporar un espíritu de cuerpo, que contribuya a elevar la cohesión interna y a profundizar el sentido de pertenencia. Con respecto a lo expuesto, Denison (1991), plantea que:

La identificación de la cultura es algo muy importante tanto para el administrador de una organización cuanto al psicólogo, para que actúen de carácter consistente en la organización, trabajando en sentido de promover cambios propiciadores de mejoras. Un estudio de cultura permite comprender las relaciones de poder, las reglas no escritas, lo que es tenido como verdad. (p. 36).
Es importante señalar que la definición de cultura aplicada a la gestión empresarial, implica una perspectiva que le permite a la gerencia comprender y mejorar las organizaciones, por lo tanto obedece a una necesidad de entender lo que ocurre en su entorno y explica por que algunas actividades que se realizan en las organizaciones fallan y otras no. En este ámbito cobra especial importancia el concepto de cultura organizacional. González, M. y Olivares S. (1999), definen la cultura organizacional como el “conjunto de características y valores compartidos por todos y cada uno de los miembros de la organización y que definen e identifican a la institución como tal”. (p. 215).

Lo que se conoce como Cultura Organizacional, es básicamente un concepto constituido por el conjunto de creencias, valores y patrones de comportamiento que identifican a una organización de otra, además la cultura organizacional crea el ambiente humano en que los miembros realizan su trabajo.

Continuando con estos planteamientos, el autor Shein, E. (citado por Konopaske, R. Ivancevich, J. Matteson, M. 2006), define la cultura organizacional como:

Un patrón de premisas básicas inventadas, descubiertas o desarrolladas por un determinado grupo conforme aprende a enfrentar los problemas de adaptación externa e integración interna que ha funcionado lo bastante bien para considerarlo válido y, por lo tanto, para transmitirlo a los nuevos miembros como la forma correcta de percibir, pensar y sentir esos problemas. (p 41).

Es así entonces, como la cultura organizacional viene a constituir uno de los pilares fundamentales, para todas aquellas empresas que persiguen que sus empleados se sientan identificados y comprometidos con la misma. Debido a esto, hoy más que nunca estas empresas u organizaciones, deben desarrollar capacidades de aprendizaje y de servicio que les permitan capitalizar el conocimiento en un entorno día a día, altamente cambiante.

En este sentido se puede afirmar que, el hecho de existir una cultura organizacional débil dentro de las organizaciones, afectaría la definición de metas y el cumplimiento de los procesos inherentes, lo cual conllevaría a que se labore en un ambiente donde no exista coordinación, entre lo que se hace y lo que se pretende lograr.

Ciertamente, la cultura organizacional sirve de marco de referencia a los miembros de la organización y da las pautas acerca de cómo las personas deben conducirse en ésta. En ocasiones la cultura es tan evidente que se puede ver que la conducta de los empleados cambia en el momento en que traspasa las puertas de la empresa.

En una organización, su cultura organizacional debe estar claramente definida por lineamientos y objetivos partiendo de su misión, visión y políticas, que estén destinados a la satisfacción plena del cliente.

En referencia, al caso específico de la Alcaldía del municipio Libertador del Estado Carabobo, los empleados se ven afectados por la falta de una cultura organizacional que los identifique como miembros de la misma. A pesar de estar enmarcada dentro de las funciones clásicas de su misión. La cual se describe:  

Como Ente Rector del Poder Público Local, es el encargado de crear y garantizar la gestión comunitaria, en función de satisfacer las necesidades, servicios y aspiraciones sociales, económicas, políticas y culturales de la comunidad, orientada por valores y principios de la ética, responsabilidad, honestidad y compromiso, lo cual conlleva a la búsqueda y aplicación de un plan de desarrollo sustentable para el municipio. (p.2)
Sin embargo, el hecho de ser un ente rector del poder público local, encargado de satisfacer las necesidades y los servicios que requiere el municipio, así como lo expresa en su misión, se puede constatar que los empleados de la organización, dentro de la dinámica cultural de su entorno laboral, no cuentan con un patrón de comportamiento que los guie en el desenvolvimiento y desarrollo de las actividades laborales, no se reconoce al talento humano como su capital de mayor valor, por ello es preciso la realización de un diagnostico donde se evalué el funcionamiento de las relaciones interpersonales, ambiente laboral, estilos de liderazgo, normas, conductas, valores y comunicación, lo que sin duda incidirá positivamente en la vida laboral de los empleados (clientes internos) y por ende en los distintos clientes o usuarios (clientes externos) que acuden a estas dependencias.
Por lo tanto, actualmente en la Alcaldía del municipio Libertador del estado Carabobo, se hace necesario generar en sus empleados, una cultura dirigida a la calidad de servicio, por la compleja razón de vivir en un mundo altamente cambiante, el cual se ha convertido en un reto para el departamento de recursos humanos, quienes son los que deben promover constantemente la cultura de servicio para satisfacer las exigencias del cliente externo, pero que también deben trabajar para cumplir con las expectativas del personal que labora en la institución y que representan el cliente interno.
Por consiguiente, para orientar a los miembros de la alcaldía del municipio Libertador hacia el cumplimiento exitoso de su misión institucional, se deberá plantear la necesidad de comprender que, esto sólo se hace posible, si el empleado comprende que una adecuada cultura, compromiso y clima organizacional, contribuyen a la realización de una labor efectiva, que redundará en el mejoramiento de la imagen institucional.

En este sentido, se podría decir, que la deficiente calidad del servicio que presta el ente público, está enmarcada en su débil cultura organizacional, lo que motiva a realizar una investigación encaminada hacia una propuesta tendente a la consolidación de una cultura organizacional orientada a la optimización del servicio interno en la Alcaldía del municipio Libertador del Estado Carabobo.
Objetivos de la Investigación
Objetivo General

Formular una propuesta tendente a la consolidación de una cultura organizacional orientada a optimizar el servicio interno en la Alcaldía del municipio Libertador del Estado Carabobo.

Objetivos Específicos

· Diagnosticar la situación actual que caracteriza la cultura organizacional en la alcaldía del municipio Libertador del estado Carabobo.

· Determinar los valores, actitudes, normas y conductas propias de la cultura organizacional de los miembros que laboran en la alcaldía del municipio Libertador del estado Carabobo.

· Proponer líneas de acción para la consolidación de una cultura organizacional orientada a la optimizar el servicio en la alcaldía del municipio Libertador del estado Carabobo.

Justificación de la Investigación


Las organizaciones operan eficazmente sólo cuando existen valores compartidos entre los empleados. En gran medida el funcionamiento de las mismas en su mayoría, está determinado por los valores, creencias, presunciones básicas y principio que poseen los empleados que laboran en la organización, en otras palabra está determinado por la cultura organizacional, ya que serán los mismos empleados los que funcionaran como un sistema operativo y de orientación, indicando la forma adecuada de solventar las fallas que ocurran en el entorno organizacional. 


La cultura organizacional tiene mucho que ver con el proceso de socialización que se da dentro de una organización. No existe organización eficaz sin una cultura inherente, que la identifique, la distinga y oriente sus acciones y modos de hacer, referente a su comportamiento.

De esta manera, surge la necesidad de realizar una investigación que tiene como propósito, proponer la consolidación de una cultura organizacional en la alcaldía del municipio Libertador del estado Carabobo, ya que, por ser éste un ente gubernamental de carácter público, su razón de ser es ofrecer un servicio óptimo a la comunidad en general, además de brindar un mejor entorno laboral a los empleados de la misma.

Desde es el punto de vista social, la presente investigación se justifica en dos factores sociales, uno interno y el otro externo, con respecto al factor interno, debido a que las personas que están dentro de la empresa son el recurso humano que marca la diferencia entre una empresa y otra, hay que desarrollar una cultura que se vea reflejada dentro del entorno laboral; en la actualidad es muy común ver que las organizaciones cada día demandan una mayor productividad del recurso humano que emplean, por lo tanto el individuo debe desarrollar habilidades y tareas inherentes a su trabajo que contribuyan con la eficiencia del servicio de la organización. En consecuencia la investigación radica su valor en un segundo factor social, como lo es el externo, ya que será la misma comunidad del municipio en ser beneficiada con el desarrollo de la cultura organizacional en la alcaldía, debido a que los empleados ofrecerán una mejor calidad del servicio de manera justa y oportuna.

Este estudio es igualmente importante para todas aquellas organizaciones gubernamentales que lo podrían tomar como fuente de referencia a la hora de evaluar la cultura organizacional y la incidencia que ésta tiene en el eficacia del organismo, debido a que hoy en día las organizaciones deben convertirse en un elemento de relevada importancia estratégica, donde la calidad y eficiencia del servicio se reconozca y sea un elemento positivo para otras organizaciones que brinden  el mismo servicio.  

Es conveniente señalar que la investigación de igual forma se justifica desde el punto de vista académico, ya que, servirá de base para la elaboración  de nuevas investigaciones y aportará propuestas para la consolidación de una cultura organizacional orientada a la optimización del servicio interno. En el caso específico de la alcaldía del municipio Libertador será de mucha utilidad conocer la situación de la cultura en el ente gubernamental pues, de esta forma, podrán contar con una alternativa para la solución de la problemática descrita.

CAPITULO II

Fundamentos teóricos

En este trabajo de grado es necesario situar el marco de referencia teórica que le da fundamento, el cual está conformado por estudios relacionados, bases teóricas, bases legales y definición de términos básicos de la investigación, pretendiendo ubicar e integrar el problema dentro de un ámbito en el cual tenga sentido y coherencia, permitiendo así una mayor comprensión de la investigación.

Estudios relacionados


García (1994), estudió a través de una investigación de tipo descriptiva, la “Jerarquía de valores y cultura organizacional en trabajadores de una industria farmacéutica de la región central”, estableció  como objetivo una relación entre jerarquía de valores y cultura organizacional. Concluyendo, que los valores orientan y además son propulsores de la conducta esperada por una organización.


El autor señala que en esta empresa existe una gran identificación por parte de los trabajadores con la empresa, sus ritos, lenguajes, controles, normas, procedimientos, estructura de trabajo, relaciones laborales y alta responsabilidad ante la salud. Pero comenta que sería importante profundizar en los elementos culturales, con el fin de garantizarle al trabajador la plena orientación de su conducta hacia los fines de la excelencia y para ello recomendó la necesidad de lograr la identificación del trabajador con la misión, visión de la organización, proponiendo para ello un plan de adiestramiento dirigido a todo el personal.

Se considera este antecedente de importante relevancia para la investigación, ya que, señala que el éxito de los grupos de trabajo y el reto de grandes organizaciones, pasan primero por el individuo, el cual si no es orientado hacia la forma de valorar su trabajo y su contexto, retarda el alcance de las metas organizacionales.

Castro (1999), realizó un trabajo especial de grado, titulado “Impacto de la cultura organizacional en la satisfacción laboral del personal obrero de la empresa C.A. Agrícola “las Clavellinas” Miranda, estado Carabobo”, el autor, realizó una investigación descriptiva, de campo en donde concluye, que en el seno de las organizaciones se encuentra un potente factor que determina el comportamiento individual y colectivo, que constituye el ambiente humano en donde los empleados realizan su trabajo, es decir, la cultura organizacional, la cual involucra misión, visión, objetivos, valores, ritos, mitos, entre otros elementos que comprenden la razón de ser de la organización. El autor en su investigación, recomienda establecer misión y visión organizacional, de manera que todos sus miembros la conozcan y se identifiquen con ella, lo que permitirá fortalecer la cultura corporativa, creando una mejor imagen ante sus clientes, y por ende incrementar la satisfacción laboral. La vinculación de este antecedente con la investigación planteada, se encuentra en que la cultura organizacional, incide directamente en los individuos que forman parte de la organización.

Por otro lado, Rebolledo (1999), en su trabajo de grado titulado “Análisis del factor cultura organizacional como una opción para mejorar la efectividad y la eficiencia del desempeño de las organizaciones”. El cual, tiene como objetivo el problema de desarrollo y de exigencias que rodea a la empresa productiva panameña; incluyendo la empresa del canal de panamá. La investigación se realizó a través de un análisis comparativo de las experiencias técnicas pertinentes. Este se plantea dentro de un ambiente económico de desarrollo con muchas amenazas y defectos que tiene como imposibilidad, que las empresas logren óptimos niveles de productividad, a fin de hacerle frente a las exigencias de competitividad del mercado, tanto nacional, como regional e internacional.


Dicha investigación, arroja como resultado el logro de los conocimientos acerca de las experiencias vividas en otros países, en lo concerniente a las transformaciones del factor cultural de las empresas. Asimismo buscando identificación y conocimientos de las técnicas, las metodologías y programas utilizados para tal fin. Anhelando tras la identificación, el análisis, la relación y la recomendación de aplicación para con la situación panameña. Y como propuesta esta la certeza de poder aportar la solución en dirección del cambio que tendrá que enfrentar su país. En efecto, este antecedente se considera importante por resaltar la cultura organizacional y su incidencia en la eficiencia de los procesos organizacionales, aspectos tratados en la presente investigación.


Posteriormente Hurtado, Mendoza y Narváez (2000), elaboraron un trabajo de grado titulado “Evaluación de la cultura organizacional orientada a la calidad del servicio de las pequeñas y medianas organizaciones privadas de salud del estado Carabobo”. Los autores pudieron constatar que el hecho de que las empresas entrevistadas, sean pequeñas o medianas organizaciones, han podido crear una cultura organizacional basada en valores y costumbres verdaderamente íntimos, derivados de una relación familiar entre propietarios y empleados. Los autores señalan, que esta cultura empresarial, surge como resultado de un trato directo entre los individuos de la organización, donde la confianza, solidaridad y el desempeño tanto individual como grupal van en la búsqueda de la consecución de los objetivos de la empresa. Conocer de estos aspectos, sirve como marco de referencia para mejorar las relaciones entre los individuos de una organización y detectar las fallas que existan en el manejo y trato de la cultura dentro de la misma. Es por ello que se considera pertinente citar esta investigación para apoyar el presente estudio.

En este orden de ideas, Rivera (2000), en su Tesis Doctoral de la Universidad de Carabobo, titulada “La Cultura y el impacto de la tecnología en la gestión de Recursos Humanos.”, considera que en las organizaciones venezolanas, no hay incentivos para invertir en el personal, existe un marco legal poco favorable y reglas de juego inciertas. Por otro lado, están los obstáculos de las mismas empresas, falta de visión a largo plazo y debilidades en las estrategias de crecimiento, sin las cuales no puede (ni debe) haber planes de desarrollo del personal.

Por ello, el punto central alrededor del cual gira su trabajo, es el estudio de la cultura organizacional como ventaja competitiva en un contexto social de las organizaciones venezolanas, ya que, la cultura organizacional es uno de los pilares fundamentales para apoyar a todas aquellas organizaciones que quieren hacerse competitivas. Debido a esto sugiere varias recomendaciones relativas a su  trabajo, fomentar programas de sensibilización al colectivo organizacional, con la finalidad de educar a la gente para que internalicen la cultura organizacional, como ventaja competitiva en la gestión gerencial. Es imprescindible que la alta gerencia conozca plenamente los valores culturales necesarios en su organización, a fin de que pueda promoverlos y reforzarlos mediante un plan de acción. Además hace referencia que el gerente de recursos humanos debe estar en capacidad de apoyar el cambio, considerándolo como herramienta estratégica para el logro del éxito organizacional. El trabajo antes referido se relaciona con la propuesta de investigación, puesto que permite establecer que la cultura organizacional determina el funcionamiento óptimo de una institución en la medida en que sus miembros puedan cubrir sus expectativas.


Rodríguez (2001), realizó una investigación de tipo descriptivo para optar al titulo de Magíster en la Universidad de Carabobo, “La cultura organizacional de la escuela de Relaciones Industriales y las actitudes del personal docente”, en el que analizó dichas variables a fin de proponer un modelo de desarrollo cultural, el autor definió a la misión, visión, estructura, políticas, el manejo del poder, y mecanismo de control de la organización, como los componentes socio- estructurales de la misma encontrando que estos poseen cierta debilidad en cuanto a su definición, difusión, aplicación, y conocimiento por parte de sus miembros. 


Estos componentes culturales en su mayoría se perciben como informales, inexistentes y desconocidos perfilando rasgos de una cultura débil. Por ende el autor de esta investigación recomienda aplicar un estudio más profundo en dicha área, e incorporar a los demás estratos organizacionales como estudiantes, empleados y obreros. De esta manera, el estudio al cual se ha hecho referencia, guarda vinculación con la investigación, debido a que, son las mismas organizaciones las que van generando su propia cultura y que son realidades que muestran diferencias entre unas y otras, aspecto tratado en la investigación.

Dentro de estas perspectivas, González y Salinas (2001), en su trabajo de grado, realizaron una investigación de tipo descriptiva para estudiar “La cultura organizacional en el desempeño de los trabajadores de la alcaldía del municipio San Diego del estado Carabobo”, concluyendo que la organización no le toma la debida importancia a la cultura organizacional, ya que prevalece una cultura adaptada a cada una de las personas que la conforman; por lo que los autores recomiendan, que es necesario implantar cambios estratégicos apoyados en los valores, creencias, actitudes y conductas de las personas que laboran en la organización a través del desempeño, para así lograr una forma eficiente y eficaz de trabajar. Este antecedente se considera importante para la investigación propuesta, ya que, ha presentado aquellos aspectos más relevantes sobre el tópico de cultura organizacional.

Cabe destacar a Martínez y López (2002), quienes realizaron una investigación titulada “Análisis de la cultura organizacional en la empresa Mavesa Alimentos, de la ciudad de Valencia estado Carabobo”, esta investigación permitió conocer como manejan las organizaciones todo lo concerniente a la cultura dentro de su recinto, así como descubrir hasta que punto la misma es influyente sobre los individuos que la conforman, si de verdad la cumplen, la aceptan o si la misma puede causar choques con la cultura individual de cada individuo. Este antecedente se considera importante porque plantea una serie de objetivos con el propósito de establecer los efectos de la cultura organizacional sobre los individuos, es por ello que se considera pertinente para apoyar el presente estudio.

Mora (2004), en su Programa Investigativo “Gerencia venezolana: Cultura organizacional en las empresas venezolanas”, indica en el mismo, que debemos tener presente, que los nuevos esquemas gerenciales actuales son reflejo de la forma como la organización piensa y opera, exigiendo entre otros aspectos un trabajador con el conocimiento adecuado para desarrollar y alcanzar los objetivos del negocio, un proceso flexible ante los cambios introducidos por la organización, una estructura plana, ágil, reducida a la mínima expresión que crea un ambiente favorable de trabajo que satisfaga a quienes participan en la ejecución de los objetivos organizacionales, un sistema de recompensa basado en la efectividad del proceso donde se comparte el éxito y el riesgo; y un equipo de trabajo participativo en las acciones de la organización. Para efectos de la investigación planteada, el antecedente antes mencionado, va a contribuir de manera significativa al desarrollo de la misma, debido a que la cultura organizacional, se refleja como un marco de valores, creencias, ideas, sentimiento y voluntades de una comunidad institucional que desempeña un rol muy significativo para el desarrollo de un país. 

Posteriormente Díaz, Quevedo, Rodríguez (2007), elaboraron un trabajo especial de grado para optar al titulo de Licenciados en Administración Comercial, titulado “Análisis de la cultura organizacional en la empresa Ancor Pet Packaging de Venezuela S.A, Valencia estado Carabobo”, se basaron en que la empresa venezolana no puede descuidar la cultura de sus organizaciones, más bien debe preocuparse por lograr un excelente clima organizacional, con una buena integración de todos sus miembros y con una autentica cultura adaptada a los cambios. Los investigadores tomaron en consideración que la cultura organizacional es el conjunto de valores, creencias, prácticas, significados, aspiraciones e ideales, y que la cultura son actitudes y acciones competitivas, creadas por lideres comprometidos que se preocupan por clarificar y definir su misión, dirección, filosofía y valores. Es importante acotar que el antecedente antes descrito guarda estrecha relación con la investigación trazada, ya que el mismo guarda relación con los objetivos formulados en la investigación.
Bases Teóricas

En esta parte de la investigación es necesario hacer referencia a la fundamentación teórica que ha sido desarrollada a través del tiempo por los autores Robbins Stephen (1999), Chiavenato Idalberto (1994), Konopaske, R. Ivancevich, J. Matteson, M. (2006), Denison D. (1991), Jackson T. (1992), respectivamente.
Organización

La organización es un proceso encaminado a obtener un fin. La organización por definición es la estructuración técnica de las relaciones que deben existir entre las funciones, niveles y actividades de los elementos humanos y materiales de un organismo social, con el fin de lograr máxima eficiencia en la realización de planes y objetivos. Según Chiavenato (1994), “las organizaciones son unidades sociales (y por lo tanto están constituidas por personas que trabajan juntas) que existen para alcanzar determinados objetivos” (p. 3).


Partiendo de este planteamiento, la organización es un sistema de actividades conscientemente coordinadas formado por dos o más personas; la cooperación entre ellas es esencial para la existencia de la organización. Una organización solo existe cuando hay personas capaces de comunicarse y que están dispuestas a actuar conjuntamente para obtener un objetivo común.
Cultura


Para definir la cultura, es necesario referirse a aquellos que comparten todos o casi todos los integrantes de un grupo social. Es algo que los integrantes de más edad de un grupo intentan transmitir a los más jóvenes y que moldeará su conducta y manera de apreciar y comprender el mundo.

La cultura de un grupo resulta de la interacción compleja de sus valores, creencias y actitudes, aunque éstos no puedan verse a simple vista, se infiere su existencia a partir de las conductas. Existen muchas definiciones sobre cultura, y resulta interesante mencionar las consideraciones de los teóricos que se refieren a la cultura como parte integrante del sistema socioestructural, tal y como lo mencionan Allaire y Firsirotu (1984), “esta se engloba en lo social y viceversa; el comportamiento es la expresión concreta de este sistema sociocultural” (p.5).

En cuanto aquellos que consideran la cultura, como un sistema independiente de  formación de ideas, coinciden en el principio de un dominio cultural distinto, que se manifiesta en diversos procesos, estructuras y productos cognoscitivos, sin embargo, asume conceptos diferentes, entre los cuales se puede mencionar el concepto de la escuela cognoscitiva, ( que a veces se denomina escuela etnográfica), citado por Allaire y Firsirotu (1984), “la cultura de una sociedad consiste en todo lo que el individuo debe creer o saber a fin de comportarse de manera aceptable en el seno de esa sociedad”. (p. 9).

Desde cualquier perspectiva que se considere la cultura, es importante comprender que esta formará parte integral de la existencia misma de las personas o individuos que conforman las sociedades y a su vez, moldeara o determinará desde su nacimiento su forma de comportarse, actuar y enfrentar la realidad que le rodea.

Cultura Organizacional

Las organizaciones tienen una finalidad, objetivos de supervivencia; pasan por ciclos de vida y enfrentan problemas de crecimiento. Tienen una personalidad, una necesidad, un carácter y se las considera como micro sociedades que tienen sus procesos de socialización, sus normas y su propia historia. Todo esto está relacionado con la cultura. 

Al respecto Robbins (1991) plantea:

La idea de concebir las organizaciones como culturas (en las cuales hay un sistema de significados comunes entre sus integrantes), constituye un fenómeno bastante reciente. Hace diez años las organizaciones eran, en general, consideradas simplemente como un medio racional el cual era utilizado para coordinar y controlar a un grupo de personas. Tenían niveles verticales, departamentos, relaciones de autoridad, etc. Pero las organizaciones son algo más que eso, como los individuos; pueden ser rígidas o flexibles, poco amistosas o serviciales, innovadoras y conservadoras, pero una y otra tienen una atmosfera y carácter especiales que van más allá de los simples rasgos estructurales. Los teóricos de la organización han comenzado, en los últimos años, a reconocer esto al admitir la importante función que la cultura desempeña en los miembros de una organización (p. 439). 


Este término es aplicado en muchas organizaciones empresariales actualmente. La cultura organizacional es el conjunto de normas, hábitos y valores, que practican los individuos de una organización, y que hacen de esta su forma de comportamiento, además caracterizan o dan una imagen externa de la empresa ante sus clientes (internos y externos), proveedores y el entorno en general. 


Schein, E. (Citado por Konopaske, R. Ivancevich, J. Matteson, M. 2006), define la cultura organizacional como:

Un patrón de premisas básicas inventadas, descubiertas o desarrolladas por un determinado grupo conforme aprende a enfrentar los problemas de adaptación externa e integración interna que ha funcionado lo bastante bien para considerarlo valido y, por lo tanto, para transmitirlo a los nuevos miembros como la forma correcta de percibir, pensar y sentir esos problemas. (p.41).

La referida cultura tiene la particularidad de manifestarse a través de conductas significativas de los  y grupos de una organización, las cuales facilitan el comportamiento en la misma y, se identifican a través de un conjunto de prácticas gerenciales y supervisoras, como elementos de la dinámica organizacional.

  La cultura se desarrolla en torno a los problemas que los grupos afrontan en los procesos de adaptación externa e integración interna durante su gestación y florecimiento, y una de sus tareas es solucionarlos en pos de asegurar la adecuación y posterior supervivencia de la organización.

 Para esclarecer este aspecto analicemos el proceso de formación de los grupos desde una configuración psicológica: toda organización comienza siendo un pequeño grupo y en su evolución continúa funcionando alrededor de la interacción de otros pequeños grupos que se gestan posteriormente en su seno. Con respecto a lo expuesto Schein, (citado por Konopaske, R. Ivancevich, J. Matteson, M. 2006), plantea:
Los grupos pueden formarse sobre la base de la proximidad física, de un destino compartido, de una profesión común, de una experiencia común de trabajo, de una raíz étnica similar, o de un rango similar (como trabajadores o directivos). Desde que un grupo tiene un pasado, tiene una cultura. (p 44).

Sin embargo, un grupo puede entenderse también como la unión de dos o más personas entre las cuales ha habido interacción durante cierto tiempo, se ha creado un sentimiento de unidad y existen normas y metas comunes.

Edgar Schein, (citado por Konopaske, R. Ivancevich, J. Matteson, M. 2006), mantiene el elemento grupo como determinante y piedra clave en la evolución de la cultura en una organización: "Es necesario, en suma, comprender la formación de la cultura en los pequeños grupos para poder llegar a entender la manera en que se desarrolla la cultura en la empresa mayor a través de las subcultura de los pequeños grupos y la interacción de estos en el seno de la empresa."(p.45).


Aunque algunos aspectos de la cultura de la organización son muy evidentes, muchos otros aspectos son menos visibles, en la figura N° 1 planteada por Stoner (1996), se compara a la cultura organizacional con un iceberg. En la superficie están los aspectos evidentes o abiertos, las metas de la organización expresadas de manera formal, la tecnología, estructura, políticas y procedimientos así como los recursos financieros. Bajo la superficie están los aspectos cubiertos u ocultos, los aspectos informales en la vida de la organización. Estos incluyen percepciones, actitudes y sentimientos compartidos así como una serie de valores compartidos sobre la naturaleza humana, la naturaleza de las relaciones humanas y lo que puede recordar o recordará la organización.

Cultura Objetiva

Hace referencia al historial de la empresa, sus fundadores y héroes, monumentos y hazañas.

Cultura Subjetiva 

Está dada por:

a. Supuestos compartidos: como pensamos aquí. 

b. Valores compartidos: en que creemos aquí. 

c. Significados compartidos: como interpretamos las cosas. 

d. Entendidos compartidos: como se hacen las cosas aquí. 

e. Imagen corporativa compartida: como nos ven.

Figura N° 1

El Iceberg de la Cultura Organizacional
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Fuente: Stoner, Freeman y Gilbert. (1996).
Importancia de la Cultura Organizacional 

            La cultura organizacional es la médula de la organización que está presente en todas las funciones y acciones que realizan todos sus miembros. Esta nace en la sociedad, se administra mediante los recursos que la sociedad le proporciona y representa un factor activo 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 que presenta la misma y puede ser aprendida, evoluciona con nuevas experiencias, y puede ser cambiada para bien si llega a entenderse la dinámica del proceso de aprendizaje.

Para Robbins (1999):

La cultura cumple varias funciones en el seno de una organización. En primer lugar, cumple la función de definir los límites; es decir, los comportamientos difieren unos de otros. Segundo, transmite un sentido de identidad a sus miembros. Tercero, facilita la creación de un compromiso personal con algo más amplio que los intereses egoístas del individuo. Cuarto, incrementa la estabilidad del sistema social. La cultura es el vínculo social que ayuda a mantener unida a la organización al proporcionar normas adecuadas de lo que deben hacer y decir los empleados. (p. 444).

Características de la Cultura:

Las organizaciones al igual que las huellas digitales, son únicas y singulares, poseen su propia historia, comportamiento, proceso de comunicación, relaciones interpersonales, sistemas de recompensa, toma de decisiones y filosofía; la unión de todos estos elementos es lo que constituye la cultura.
La notable diferencia existente entre las diversas filosofías organizacionales es lo que hace que la cultura de cada organización se considere única y exclusiva, además de permitir un alto grado de entendimiento e interrelación entre sus miembros. La cultura determina lo que las personas involucradas en ella consideran correcto o incorrecto, así como sus preferencias en la manera de ser dirigidos.

Los individuos construyen su propia personalidad y su propio lenguaje a partir de las raíces, la organización, los objetivos y creencias de la organización para la cual trabajan, aprendiendo a interpretar correctamente las exigencias y comprender la interacción de los distintos individuos y de la organización.

Es a través de la cultura de una empresa que se ilumina y se alimenta el compromiso del individuo con respecto a la organización.

Funciones de la Cultura

La cultura cumple con varias funciones en el seno de una organización. En primer lugar, cumple la función de definir los límites hasta los que los comportamientos difieren unos de otros, segundo, transmite un sentido de identidad a sus miembros, tercero, facilita la creación de un compromiso personal con algo más amplio que los intereses personales del individuo, cuarto, incrementa la estabilidad del sistema social.

La cultura es el vínculo social que ayuda a mantener unida a la organización al proporcionarle normas adecuadas de como deben comportarse y expresarse los empleados.

El mal conocimiento de la cultura puede ser causa de malos entendidos y malas interpretaciones dentro de las sociedades en el momento en que pierde su capacidad de coordinación y de integración.

Factores que afectan la Cultura Organizacional

Los factores que con más frecuencia afectan una organización son mencionados a continuación:

La historia y propiedad: Al entender la propiedad como la responsabilidad, el control de los resultados y de los medios para lograrlos, se dice que una propiedad centralizada de la organización tiende a crear ambiente de poder alto, donde los recursos son controlados. 

El tamaño: Una organización grande tiende a tener una estructura bien definida, controles muy específicos, cada miembro tiene una clara visión de sus responsabilidades. Una compañía pequeña proporciona una mayor flexibilidad, como también un esfuerzo sobresaliente de cada uno de sus miembros. 

La tecnología: Esta desempeña un importante papel en el desarrollo de las empresas. En organizaciones con un medio muy cambiante se requiere de fuentes de poder muy claras al igual que de un cierto grado de individualismo para enfrentar estos retos. 

Metas y objetivos: Los objetivos de una empresa varían conforme a las estrategias. 

El personal: Es un recurso de mucha importancia. La posibilidad de cambiar la cultura de una organización dependerá de las características que posean sus miembros. Significa que cada persona acepta, pero modifica su cultura.

Tipos de Cultura Organizacional


Robbins, (1999) ha identificado cuatro tipos de culturas organizacionales: academia, club, equipo de béisbol y fortaleza.

Academia: Las organizaciones con este tipo de cultura tienen como política reclutar jóvenes recién graduados de la universidad, proporcionándoles mucha capacitación especial y, luego, conducirlos cuidadosamente pasando por puestos especializados dentro de una función específica. En Venezuela existen varias organizaciones de este tipo tales como las entidades financieras, universidades, entre otros.

Club: Los clubes asignan un alto valor de ajuste a la lealtad y al compromiso. La edad y la experiencia cuentan. En contraste con la academia, el club prepara a sus administradores como generalistas, en Venezuela se podría decir que algunas instituciones gubernamentales se ajustan a esta especificación.

Equipo de béisbol: Estas organizaciones son refugios con orientación empresarial para los tomadores de riesgos e innovadores. Los equipos de béisbol buscan personas con talentos de todas las edades y experiencias, y luego, las recompensan por lo que producen. Estas organizaciones ofrecen enormes incentivos financieros y gran libertad de acción a sus empleados “estrellas”

Fortaleza: Las organizaciones con este tipo de cultura se preocupan por la supervivencia. Muchas fueron antes académicas, clubes o equipos de béisbol, pero encontraron tiempos difíciles y ahora buscan revertir su debilitada situación, ofrecen poca seguridad en el puesto y pueden ser lugares emocionantes para aquellas personas que prefieren grandes y arriesgados desafíos. En Venezuela dada la gran crisis económica que enfrenta y que golpea significativamente a muchas empresas del país se ven en la imperiosa necesidad de adoptar este tipo de cultura. 

Valores Organizacionales
Los valores representan la base de evaluación que los miembros de una organización emplean para juzgar situaciones, actos, objetos y personas. Estos reflejan las metas reales, así como, las creencias y conceptos básicos de una organización y, como tales, forman la médula de la cultura organizacional (Denison, 1991).

Los valores son los principios de cualquier cultura organizacional, definen el éxito en términos concretos para los empleados y establecen normas para la organización, (Deal y Kennedy, 1985). Como esencia de la filosofía que la empresa tenga para alcanzar el éxito, los valores proporcionan un sentido de dirección común para todos los empleados y establecen directrices para su compromiso diario.

Los valores inspiran la razón de ser de cada institución, las normas vienen a ser los manuales de instrucciones para el comportamiento de la empresa y de las personas. Por lo tanto, toda organización con aspiraciones de excelencia debería tener comprendidos y sistematizados los valores y las ideas que constituyen el comportamiento motor de la empresa.

En consecuencia, los planteamientos descritos anteriormente, conducen a pensar que los valores están explícitos en la voluntad de los fundadores de las empresas, en las actas de constitución y en la formalización de la misión y visión de las organizaciones. El rasgo constitutivo de valor no es sólo la creencia o la convicción, sino también su traducción en patrones de comportamiento que la organización tiene derecho de exigir a sus miembros. 

Los valores se generan de la cultura de la organización, por lo tanto, son acordados por la alta gerencia. Igualmente son exigibles y se toman en cuenta para la evaluación y el desarrollo del personal que integra la organización.

La conformación de los valores dentro de las empresas es un fenómeno complejo que depende de múltiples variables, entre las que se encuentran:

Las creencias y valores de fundador. Toda empresa surge de un impulso fundamental a partir de una idea y unos principios de acción más o menos implícitos.

 Las creencias y valores de la dirección actual. La dirección de la empresa, en un momento dado, puede pretender perpetuar, revitalizar o incluso modificar radicalmente las creencias y valores de su fundador, debiendo gestionar adecuadamente el conflicto entre lo tradicional y lo moderno. 

Las creencias y valores de los empleados. Como ya hemos comentado, la mayor fuerza formadora de creencias y valores en los empleados está constituida por los mecanismos de recompensa existente. 

La formación y la influencia de consultores. Naturalmente, un mecanismo esencial para modificar creencias y valores es la formación. El verdadero aprendizaje radica en el desaprendizaje de creencias y la incorporación de otras nuevas. 

Normativas legales existentes. La legislación laboral, medioambiental, economía, etc., de cada país también influye significativamente sobre las creencias y valores de sus empresas. 

Las reglas de juego del mercado. Obviamente, el mercado de libre competencia impone determinadas reglas del juego que impregna el sistema de creencias y valores de la empresa. 

La tradición cultural de cada sociedad. Existe una influencia mutua entre los valores sociales y los valores empresariales. 

Los resultados de la empresa. Es debido destacar que los sistemas de creencias y valores de la empresa se retroalimentaron en función de sus resultados. 

Importancia de los Valores

La importancia del valor radica en que se convierte en un elemento motivador de las acciones y del comportamiento humano, define el carácter fundamental y definitivo de la organización, crea un sentido de identidad del personal con la organización (Denison, 1991).

Por lo tanto, los valores son formulados, enseñados y asumidos dentro de una realidad concreta y no como entes absolutos en un contexto social, representando una opción con bases ideológicas con las bases sociales y culturales.

Los valores deben ser claros, iguales compartidos y aceptados por todos los miembros y niveles de la organización, para que exista un criterio unificado que compacte y fortalezca los intereses de todos los miembros con la organización (Robbins, 1999).

Tipos de Valores

Aún cuando el tema de los valores es considerado relativamente reciente en filosofía, los valores están presentes desde los inicios de la humanidad. Para el ser humano siempre han existido cosas valiosas: el bien, la verdad, la belleza, la felicidad, la virtud. Sin embargo, el criterio para darles valor a las cosas ha variado a través de los tiempos. Se puede valorar de acuerdo con criterios estéticos, esquemas sociales, costumbres, principios éticos, o en otros términos, por el costo, la utilidad, el bienestar el placer, el prestigio. Los valores son el producto de cambios y transformaciones a lo largo de la historia. Surgen con un especial significado y cambian o desaparecen en las distintas épocas.

Repertorio de Valores de Rokeach, Milton Rokeach creo el repertorio de valores de Rokeach (RVR), el cual consta de dos grupos:

Valores Instrumentales: Son comportamientos alternativos mediante los cuales conseguimos los fines deseados.

Valores Terminales: Son estados finales o metas en la vida que al individuo le gustaría conseguir a lo largo de su vida.


Estos son algunos de los muchos valores que rigen nuestra vida y comportamiento:

Solidaridad: Es el vínculo que se une  a hombres  y pueblos  de modo que  el bienestar de los unos  determina  el de los  otros.

Generosidad: Actuar a favor de otras personas desinteresadamente, y con alegría, teniendo en cuenta la utilidad y la necesidad de la aportación para esas personas, aunque le cueste un esfuerzo.

 Responsabilidad: Las fuentes de la dignidad humana constituyen su conciencia, inteligencia, voluntad, libertad y sentido moral de sus actos; todo esto se manifiesta en ser responsables; es decir, en la capacidad de responder a sus obligaciones.

Veracidad: Es un valor en donde las personas dicen o profesan siempre la verdad con eficacia y logra hacer efectivo un intento o propósito. Se trata de decir como son realmente las cosas, los sucesos y las acciones que comentamos o que vemos cometerse al contrario de decir mentiras.

Honestidad: Es aquella cualidad humana por la que la persona se determina a elegir actuar siempre con base en la verdad y en la auténtica justicia (dando a cada quien lo que le corresponde, incluida ella misma). 

Puntualidad: Es el valor que se construye por el esfuerzo de estar a tiempo en el lugar adecuado. El valor de la puntualidad es la disciplina de estar a tiempo para cumplir nuestras obligaciones: una cita del trabajo, una reunión de amigos, un compromiso de la oficina, un trabajo pendiente por entregar. 

Compromiso: Una persona comprometida es aquella que cumple con sus obligaciones haciendo un poco más de lo esperado al grado de sorprendernos, porque vive, piensa y sueña con sacar adelante a su familia, su trabajo, su estudio y todo aquello en lo que ha empeñado su palabra.
Sistema de Valores

A partir de las diferentes definiciones sobre los valores organizacionales planteadas por los estudiosos citados en la investigación, se puede considerar relevante lo señalado por Monsalve, (1989) cuando enfoca este proceso desde la siguientes perspectivas: aprender el valor a través del pensar, reflexionar, razonar y comprender, enseñar el valor a través de su descripción, explicación, ejemplificación y transmisión y actuar el valor convertirlo en un hábito, entendido éste, como la integración del conocimiento.

Aunque los valores sean abstractos, su utilidad organizacional se basa en su capacidad para generar y dirigir conductas concretas o en la factibilidad de su conversión en pautas, lineamientos y criterios para acciones y conductas, lo que determina que siempre sean formulados, enseñados y asumidos dentro de una realidad concreta de actuación, convirtiéndose en atributos de dignidad o perfección que debe tener cada elemento de lo real o de lo que se hace en el puesto o función.

Valores Compartidos

La internalización de los valores organizacionales, implica que el individuo se identifica con la empresa y, es compromiso de la gerencia mantener informado al colectivo organizacional del quehacer diario, lo que la organización propone como beneficioso, correcto o deseable.

Al reactivarse un valor, se crean condiciones que permiten elegir, escoger o seleccionar los valores que la organización oferta y propone. Esto a su vez, invita a compartir un sentimiento de pertenencia a cada uno de sus miembros e influye en sus manifestaciones conductuales.

Por lo anteriormente señalado, se puede discernir que para desarrollar una verdadera cultura organizacional, es necesario que la alta gerencia desarrolle una filosofía global que guíe la actuación de cada uno de los miembros de la organización.

Actitudes

Las actitudes son un tipo de diferencias individuales que afectan el comportamiento de los individuos. Se puede definir como las tendencias relativamente durables de emociones, creencias y comportamientos orientados hacia las personas, agrupaciones, ideas, temas o elementos determinados. Tanto la gente importante en la vida de la persona, como los factores genéticos tienen influencias en las actitudes del individuo.

Según Robbins (1991), “las actitudes no son lo mismo que los valores, pero se relacionan, lo que se comprende si atendemos a los tres componentes de una actitud: cognición, afecto y comportamiento”. (p 71).  Tales componentes son: 

• Componente cognoscitivo: Es el sector de opinión o de creencia de la actitud. Por ejemplo la creencia que hombres y mujeres somos iguales, es una opinión que corresponde a este componente. 

• Componente afectivo: Se refiere al sector emocional o sentimental de la actitud. Por ejemplo si una persona dice: aprecio a mi jefe, porque nos trata con respeto, está reflejando este componente de la actitud. 

• Componente del comportamiento: Se refiere a la intención de un individuo, al comportarse de cierto modo hacia una persona o hacia un objeto. Por ejemplo continuando con el ejemplo anterior esa persona podría invitar a una reunión para agasajar a su jefe.  (Robbins, 1991). 

Fuentes de actitudes 

Las actitudes se adquieren de los padres, maestros y de los grupos de amigos y compañeros. Además desde que nacemos poseemos una determinada predisposición genética. A medida que la persona crece, moldea sus actitudes en concordancia con lo que admira, respeta o en todo caso con lo que ya posee. 

Las actitudes no son muy estables. En las organizaciones las organizaciones son importantes ya que como se sabe afectan el comportamiento de los individuos y por lo tanto de los trabajadores 

Tipos de Actitudes 

La mayor parte de las investigaciones acerca del comportamiento organizacional, ha puesto interés especialmente en tres actitudes. Tales son: 

• Satisfacción en el trabajo: Se refiere a la actitud global de una persona hacia el trabajo que realiza. Si un individuo se encuentra satisfecho con el trabajo que lleva a cabo mostrará una actitud positiva hacia el mismo. 

• Compromiso con el trabajo: Se puede definir como el nivel en el que una persona se identifica con su trabajo, le interesa lo que realiza, participa de manera activa en lo que él implica y además considera su desempeño como importante para la valoración personal. Los empleados que poseen un alto grado de compromiso con el trabajo, por lo general poseen menor tasa de ausentismo y de renuncia, pero sobre todo pronostica los niveles de rotación. 

• Compromiso organizacional: Se refiere al grado en que un empleado se identifica con una organización específica y con sus metas, además su deseo por quedarse en ella como integrante. Las investigaciones muestran que existe una relación negativa entre el compromiso organizacional y el ausentismo y la rotación, sobre todo de este último, pues demuestra ser un mejor indicador de la rotación que la satisfacción en el puesto. (Robbins, 1991).
Normas 

La teoría de la norma emergente plantea que en situaciones de confusión, novedad y ambigüedad (como en las situaciones de crisis), el individuo tiende a buscar una guía o norma que le permite estructurar y comprender la situación, así como interaccionar más con los demás, y a dejarse influir por los que hacen y dicen los demás.

Las normas internas, regulan las relaciones de la empresa con sus trabajadores en aquellos puntos en los cuales se exige una definición más precisa entre lo que indica la ley, y las condiciones particulares de actividad laboral de cada empresa, con el objeto de que tanto patrono como trabajadores conozcan con claridad a que atenerse en caso de discrepancias.

Importancia de las normas en la organización

Las normas internas de la organización son documentos escritos que concentran en forma sistemática una serie de elementos administrativos con el fin de informar y orientar la conducta de los integrantes de la empresa, unificando los criterios de desempeño y cursos de acción que deberán seguirse para cumplir con los objetivos trazados. Incluyen las normas legales, reglamentarias y administrativas que se han ido estableciendo en el transcurso del tiempo y su relación con las funciones procedimientos y la forma en la que la empresa se encuentra organizada.

 Las normas internas representan una guía práctica que se utiliza como herramienta de soporte para la organización y comunicación, que contiene información ordenada y sistemática, en la cual se establecen claramente los objetivos, normas, políticas y procedimientos de la empresa, lo que hace que sean de mucha utilidad para lograr una eficiente administración.

Son considerados uno de los elementos más eficaces para la toma de decisiones en la administración, ya que facilitan el aprendizaje y proporcionan la orientación precisa que requiere la acción humana en cada una de las unidades administrativas que conforman a la empresa, fundamentalmente a nivel operativo o de ejecución, pues son una fuente de información que trata de orientar y mejorar los esfuerzos de sus integrantes para lograr la adecuada realización de las actividades que se le han encomendado.

Conducta

La conducta humana está en función de la persona y el entorno y, concretamente, la conducta organizacional estará en función de los miembros y de la organización.
Las unidades de observación para comprender esta conducta serán, por tanto, los individuos, los grupos pequeños, las organizaciones totales y la interacción de éstas con sus contextos sociales.

El estudio de este grupo particular de conductas abarcaría las dimensiones estructurales y ambientales, así como individuales y grupales. Poter, Lawler y Hackman (1975), desde una perspectiva cognitiva, señala que las organizaciones determinan la conducta organizacional proporcionando los estímulos a los que sus miembros están expuestos. Estos estímulos serían las expectativas que comunican a sus miembros y los recursos que proporciona. Por su parte, los miembros se comportan en la organización de acuerdo con las necesidades y objetivos que esperan alcanzar en ella y con sus habilidades y energía.

De acuerdo con esto, proporcionan un modelo explicativo de la conducta organizacional:

En primer lugar, se da una percepción y evaluación de las demandas organizacionales (en función de sus objetivos y necesidades y de las de sus miembros). Estas demandas originan unas tareas a realizar por el sujeto, el cual las redefine teniendo en cuenta las necesidades de la organización e incluyendo tareas personales que surgen de sus propias expectativas. Posteriormente desarrolla un plan comportamental que incluye las estrategias para la ejecución de la tarea y el esfuerzo a invertir. 

De este plan surge la ejecución de la tarea, modulada y limitada por las habilidades, capacidades y nivel de activación del sujeto. Esta conducta da unos resultados con las demandas de la organización y del propio sujeto y determinan sus contingencias organizacionales y por los recursos de la organización.
Por último se produce un proceso de feedback dirigido a aspectos organizacionales e individuales. En este modelo apenas considera explícitamente factores tales como el entorno social o las dimensiones contextuales.

McGrath (1976) considera la conducta organizacional como la interacción de tres sistemas conceptuales independientes

1. El entorno físico y tecnológico en que tiene lugar. 

2. El medio social, o los patrones de interrelaciones personales en que se ocurre. 

3. El sistema personal de los miembros de la organización. 

La intersección entre el ambiente físico y el social da lugar a los contextos comportamentales. La intersección del sistema personal con el medio social determina roles.

Para caracterizar una conducta como organizacional hay que considerar los tres sistemas conjuntamente: es el resultado de las tareas, los roles y los contextos comportamentales. Esta conceptualización resulta útil, sin embargo el estudio de la conducta organizacional requiere una aproximación por niveles (individuo, grupos y organizacional) que permita integrar los conocimientos alcanzados.

Cultura de Servicio


Cuando se habla de cultura de servicio, se hace referencia a lo que se percibe en las organizaciones y lo que transmiten los comportamientos de las personas que integran la empresa al momento de cumplir con su trabajo, lo cual llega a marcar la diferencia entre una organización y otra. Según Karl Albrecht (1998), “una cultura de servicio es aquella influye en la gente para comportarse y relacionarse con métodos orientados hacia el servicio o métodos estilo el cliente es primero”. (p. 124).


Una cultura de servicio comienza con el liderazgo de la compañía, sobrevive y prospera en la misma a través de la atención y el cuidado permanente de los gerentes de todos los niveles. Si esto se logra, se ven los buenos resultados en los sentimientos y acciones de las personas que están en contacto con el público, los cuales constituyen el producto.

Definitivamente, el servicio es una de las palancas competitivas de los negocios en la actualidad. Prácticamente en todos los sectores de la economía se considera el servicio al cliente como un valor adicional en el caso de productos tangibles y por supuesto, es la esencia en los casos de empresas de servicio.

El servicio es esencia, el deseo y convicción de ayudar a otra persona en la solución de un problema o en la satisfacción de una necesidad. Por lo tanto, es muy importante, que el personal de las organizaciones en todos los niveles y áreas debe ser consciente de que el éxito de las relaciones entre la empresa y cada uno de los clientes depende de las actitudes y conductas que observen en la atención de las demandas de las personas que son o representan el cliente.

Calidad de Servicio

Al hablar de calidad de servicio, se hace referencia a la condición ideal de un servicio que permite conservar la lealtad de los clientes. Además, es un indicador de competencia, que permite posicionar a las empresas en los primeros puestos de mercado. En este mismo orden de ideas, Berry (1992), plantea lo siguiente, “cuando una empresa de servicio busca la calidad es porque: a) Se ajusta a las especificaciones, deseos y requerimientos del usuario, b) Proporciona al usuario un servicio que exceda constantemente sus expectativas y necesidades, c) Busca la excelencia en todas las dimensiones del servicio”. (p. 98).

Factores para el Éxito de la Calidad de los Servicios


En la actualidad, existen factores vitales que deben tomarse en cuenta para que una empresa o institución logre sus objetivos, entre estos se pueden mencionar: el involucramiento de la alta gerencia, una cultura corporativa de apoyo, la capacitación y la comunicación con el cliente.

El involucramiento de la alta gerencia. En este sentido, Berry (1992) menciona que:

Lo que tiene mayor influencia sobre la empresa y su personal, no es lo que la gerencia dice sino lo que hace. Las organizaciones que han alcanzado el éxito durante muchos años se enorgullecen de tener un grupo de gerencia que se desempeña “diciendo y haciendo”. Las palabras son importantes; pero deben estar respaldadas por una acción al más alto nivel para que produzcan y estimulen la respuesta deseada a nivel de toda la corporación. (p. 105).

Una cultura corporativa de apoyo. Para la misma, Berry (1992), plantea que: “la cultura corporativa es el sistema de valores de un empresa, el conjunto de creencias que le sirvan de guía y las creencias cotidianas que cuentan con el respaldo de sus políticas, programas y acciones de alta gerencia”. (p. 106).

La capacitación 

Este aspecto es esencial para lograr un servicio de calidad, ya que los empleados no desarrollarán una actitud de calidad hacia los clientes sin una modificación de sus acciones y para ello es necesaria la capacitación, Berry (1992), expone que “lo importante es tener en cuenta que el solo programa de capacitación no es suficiente, debe crearse un ambiente de aprendizaje continuo para obtener los resultados de calidad deseados”. (p. 107).

La comunicación con el cliente

La comunicación con el cliente debe ser continua, una empresa verdaderamente interesada en satisfacer las necesidades de los clientes debe aplicar diversas técnicas tales como: encuesta formal interna, interrogar al personal que mantiene contacto con los clientes, efectuar estudios especiales de investigación realizados por universidades o grupos de estudio, entre otros.

En este orden de ideas, según Albrecht (1998), reseña que “los ejecutivos deben ser los más enterados, ilustrados y comprometidos de todos. De ellos depende comunicar el mensaje en todas las áreas de la organización, y por eso deben entenderlo plenamente y creer en el”. (p. 87). Esto quiere decir, que deben hablar un lenguaje común al resto de la organización para que de esta manera, todos los integrantes compartan el mismo criterio. Por lo tanto, si los gerentes piensan, hablan, y actúan con calidad de servicio, así lo harán los empleados.

Ciclo de Servicio

El ciclo del servicio según Albrecht (1998), es una “técnica muy útil que permite ayudar a la gente a que cambien sus puntos de vista acerca del producto o servicio. Un ciclo del servicio es una cadena continua de acontecimientos que atraviesa un cliente cuando este experimenta un servicio”. (p.203).

Generalmente el cliente piensa en el servicio como una medida de satisfacción o en términos de un objetivo, por ejemplo: deseo comer algo bueno en un sitio agradable, sin pensar que para lograr este objetivo debe atravesar una serie de momentos, esto va a permitir que el cliente experimente la realidad del servicio. Ahora bien a esa serie de acontecimientos que vive el cliente, es lo que se le llama momentos de verdad, son episodios en el cual el cliente se pone en contacto con algún aspecto de la organización y obtiene una impresión de la calidad del servicio.

En efecto Carlzon (citado por Karl Albrecht y Ron Zemke, 1999), menciona “que estos diferentes momentos de verdad, forman una cadena de acontecimientos, son como departamentos distintos que al final forman un solo proceso”. (p. 205).

 En esencia este ciclo del servicio ayuda a la gente a colaborar con el cliente, permitiendo que este organice las imágenes de lo que está ocurriendo y comprenda que para experimentar esta situación debe vivir cada uno de estos momentos como un todo. Por ello el ciclo del servicio es una idea poderosa para ayudar a la gente encargada del servicio a cambiar su punto de vista y ver las cosas como las ven los clientes.

Figura N° 2

Modelo de un Ciclo del Servicio
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Fuente: K. Albrecht y L. Bradford, 1998.
Servicio Interno
Karl Albrecht, (1998) en su libro "Cliente Interno" dice: "Si desea que las cosas funcionen afuera, lo primero que debemos hacer es que funcionen adentro". Esto obliga a que las empresas desarrollen una cultura de servicio hacia lo interno de la empresa, si es que quieren ser reconocidas por sus clientes por la calidad de servicio que brindan.
Hoy día el concepto de Cliente Interno, se mantiene vigente y es reforzado en los principios de la gestión de la calidad, con el "Enfoque basado en procesos", y el "Enfoque de sistemas". Se requiere unos pocos pasos para desarrollar una cultura de servicio interno:

1.- Identificar los Procesos y sus interacciones (Principio de ISO).

2.- Identificar los clientes internos de esos procesos.

3.- Identificar los productos entregados a esos clientes.

4.- Definir las posibles características de calidad valoradas por esos clientes (ponerse en los zapatos del cliente).

5.- Confirmar con los clientes los criterios definidos (preguntarle a ellos).

6.- Negociar parámetros de medición para el logro de satisfacción de esos criterios. (Contratos)

7.- Traducir las necesidades de los clientes en requisitos para la prestación del Servicio.
8.- Iniciar el proceso de Mejora Continua o Kaizen.

Triángulo del Servicio del Cliente Interno

El cliente interno ha cobrado mucha importancia en los últimos tiempos, en cuanto a prestación de servicio se refiere, ya que la forma como el personal de contacto brinda el servicio y la atención, determinará de alguna manera el regreso y/o satisfacción del cliente externo.

Cuando se hacer referencia al cliente interno, se habla de toda persona que interviene en un proceso de la organización generador de resultados, productos o servicios, y que se encuentra dentro de la misma organización. Una de las definiciones que aclara esta expresión es la de Berry (1992), según la cual, los clientes internos: 

 Son aquellos empleados que reciben el apoyo de otros empleados de la empresa (proveedores internos). Por lo tanto, el cliente interno es aquel miembro de la organización, que recibe el resultado de un proceso anterior, llevado a cabo en la misma organización”. (p. 8).

La forma como el cliente interno preste un servicio según, Albrecht (1998), puede ser influenciada por diferentes aspectos: “insatisfacción, falta de compromiso con la empresa, y con la actividad que realiza, desmotivación o sobrecarga de actividades entre otros”. (p. 132).

El triángulo del servicio sugiere una forma de cómo las organizaciones pueden establecer sus estrategias, en función de las necesidades que existan. Esto ayuda a la gente a pensar en la calidad del servicio externo, por lo tanto, el triángulo del servicio interno ayuda a entender la importancia de la calidad del servicio hacía el cliente interno. En la figura N°3, se aprecia el triángulo del servicio según Albrecht (1998), el cual está dividido así: “la cultura, el liderazgo, la organización y los empleados”. (p. 132).

Figura N° 3

El Triángulo de Servicio del Cliente Interno
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Fuente: K. Albrecht y L. Bradford, 1998.
Bases Legales

La Constitución de la República Bolivariana de Venezuela (1999) establece los principios o preceptos fundamentales que rigen la vida nacional, y es por ello que se debe remitir a otra figura jurídica, que apoya a la administración publica; este instrumento es la Ley Orgánica de Régimen Municipal (1989), que será la de mayor importancia de análisis en el desarrollo de esta investigación, puesto que es la que regula las relaciones existentes entre los ciudadanos y el municipio.

La administración pública es el conjunto de órganos y personas que se encargan de aplicar las leyes y cuidar de los intereses públicos. (Brewer Carías, 1990). En el articulo 141 de la Constitución de la República Bolivariana de Venezuela (1999). Establece que ésta, está al servicio de los ciudadanos y ciudadanas y se fundamenta en los principios de honestidad, participación, celeridad, eficacia, eficiencia, transparencia, rendición de cuentas y responsabilidad en el ejercicio de la función pública, con sometimiento pleno a la ley y al derecho. A su vez, en el artículo 168 de la misma; Los Municipios constituyen la unidad política primaria de la organización nacional, gozan de personalidad jurídica y autonomía dentro de los límites de esta Constitución y de la ley. 

La autonomía municipal comprende:

1. La elección de sus autoridades. 

2. La gestión de las materias de su competencia. 

3. La creación, recaudación e inversión de sus ingresos. 

Las actuaciones del municipio en el ámbito de sus competencias se cumplirán incorporando la participación ciudadana al proceso de definición y ejecución de la gestión pública y al control y evaluación de sus resultados, en forma efectiva, suficiente y oportuna, conforme a la ley.

Los actos de los municipios no podrán ser impugnados sino ante los tribunales competentes, de conformidad con esta Constitución y con la ley. El municipio está caracterizado como “el espacio de mayor cercanía entre gobierno y ciudadano y es definido como la unidad política primaria de la organización nacional, con personalidad jurídica y autónoma’’, es decir como una instancia que ejerce una rama del poder publico en un ámbito local, forma parte del sistema de organización política del estado y posee autonomía, siendo catalogada como “Una entidad pública descentralizada” (Brewer Carías, 1990).
La Ley Orgánica de Régimen Municipal (1989), cuyo objetivo es “Desarrollar los principios constitucionales referente a la organización, gobierno, administración, funcionamiento y control de los municipios y demás entidades locales” establece  en su articulo 36 que  para la gestión de sus intereses y el  ámbito de sus competencias podrán promover  toda clase de actividades y prestar cuantos servicios públicos contribuyan a satisfacer todas las necesidades de la comunidad, en cuanto a dichos servicios públicos en su articulo 41 establece que en la prestación de servicios públicos serán prestados de manera directa por el municipio, por institutos autónomos, por medio de concesiones otorgadas por licitaciones publicas entre otras.

 
Cabe destacar, que cada municipio tiene competencia para organizar el funcionamiento de sus órganos y regular sus atribuciones, el concejo municipal dictará las normas que regulen su autonomía funcional y su ordenamiento interno, además, ejercerá sus competencias mediante diferentes instrumentos jurídicos como: ordenanzas (actos que sanciona el concejo municipal para establecer las normas con carácter de ley municipal, de aplicación general sobre asuntos específicos de interés local. Acuerdos (son los actos que dicten los concejos municipales sobre asuntos de efecto particular). Decretos (son los actos administrativos de efecto general, dictados por el alcalde o alcaldesa y deberán ser publicados en la gaceta municipal o distrital), resoluciones y demás instrumentos jurídicos municipales son de obligatorio cumplimiento por parte de los particulares y de las autoridades nacionales, estadales y locales. (Ley Orgánica del Régimen Municipal 1989).

Definición de Términos

Actitud: Tendencia evaluadora, ya sea positiva o negativa, que reflejan como nos sentimos con respecto a algo o a alguien. Asimismo, predicen nuestra tendencia a actuar de una determinada manera, o sea, a desarrollar una conducta.

Conducta: Se refiere al conjunto de a}}}cciones de las personas, objeto u organismo; usualmente en relación con el entorno.

Cultura: Conjunto de conocimientos que permite a alguien desarrollar su juicio crítico. Conjunto de modos de vida y costumbres, conocimientos y grado de desarrollo artístico, científico, industrial, en una época o grupo social.

Cliente interno: Es quien dentro de la empresa, por su ubicación en el puesto de trabajo, sea operativo, administrativo o ejecutivo, recibe de otros algún producto o servicio, que debe utilizar para alguna de sus labores.

Cliente externo: Es el cliente final de la empresa, el que esta fuera de ella y el que compra los productos o adquiere los servicios que la empresa genera.

Creencias: Estado de adhesión firme e indudable, una convicción que se funda.

Gerencia: Cargo de gerente, gestión que le incumbe, tiempo que una persona ocupa a este cargo.

Grupo: Pluralidad de seres o cosas que forman un conjunto, material o mentalmente considerado.

Hábitos: Modo especial de proceder o conducirse adquirido por repetición de actos iguales o semejantes, u originado por tendencias instintivas.

Iceberg: Gran masa de hielo flotante, desgajada del polo, que sobresale en parte de la superficie del mar.

Idiosincrasia: Rasgos, temperamento, carácter, etc., distintivos y propios de un individuo o de una colectividad.

Normas: Son tácticas que facilitan la evaluación de las actitudes y comportamientos que se correspondan con los valores esperados.

 Organización: Es un conjunto de cargos cuyas reglas y normas de comportamiento deben sujetarse a todos sus miembros y así, valerse de medios que permitan alcanzar determinados objetivos.

Servicio: Deseo y convicción de ayudar a otra persona en la solución de un problema o en la satisfacción de una necesidad.

Subcultura: Grupo de personas que comparten un sistema de valores basado en situaciones y experiencias comunes.

Valores: Los valores son características morales que toda persona posee, tales como la humildad, la piedad y el respeto.

CAPITULO III
Metodología

En este capitulo se describe la estructura metodológica del estudio, con el fin de organizar y justificar las fases a cumplir de acuerdo con el tipo y diseño según la naturaleza del mismo.

Enfoque de la Investigación


Este trabajo de grado, se enmarca en un enfoque cuantitativo, pues este enfoque emplea la recolección y el análisis de los datos, elementos constitutivos del método científico para contestar las preguntas de investigación, confía en la medición numérica, el conteo y usualmente en la utilización de elementos estadísticos para poder establecer patrones de comportamiento de una población estudiada. (Hurtado y Toro 2001).

Diseño de la Investigación


El diseño de la investigación viene a constituir el plan general del investigador, ya que por medio de este, obtiene respuestas a sus interrogantes o comprueba hipótesis de investigación. Además el diseño de la investigación estipula la estructura fundamental y especifica la naturaleza global de la intervención. (Sampieri, 2007).


En este sentido, la investigación planteada, según el marco donde se desarrolla, se clasifica como una investigación no experimental, de diseño transeccional descriptiva, debido a que se observan los fenómenos tal y como ocurren naturalmente, sin intervenir en su desarrollo; describe objetivamente determinados hechos, fenómenos, situación o problema con la intención de estudiar todas sus implicaciones y alcances, sin preocuparse mucho por conocer el origen o causa del mismo. Además la recolección de los datos se hará en un momento único.

(Sampieri, 2007).


Cabe mencionar, que la investigación se orienta hacia la descripción de una Cultura Organizacional orientada a la optimización del servicio interno en la Alcaldía del municipio Libertador del estado Carabobo, que en relación a los objetivos propuestos, va a permitir realizar una propuesta para fortalecer dicha cultura, lo cual contribuirá al mejoramiento de su servicio. Al mismo tiempo permitirá diagnosticar las necesidades y recolectar información de forma directa.

Tipo de Investigación


El tipo de investigación asumido, fue el de campo, ya que fueron estudiados los diferentes empleados que forman parte del servicio interno de la Alcaldía del municipio Libertador, ubicada en Tocuyito estado Carabobo. En tal sentido Arias (2004), define la investigación de campo como “la observación directa o “en situ” del problema objeto de investigación, es decir, exige la participación efectiva del investigador en el terreno o sitio donde estos se desarrollan”. (p. 7).

Población y Muestra

Población 


La población sujeta a este estudio es una población finita, la cual según Ramírez, T. (1999), infiere que “es aquella cuyos elementos en su totalidad son identificables por el investigador, por lo menos desde el punto de vista de conocimiento que se tiene sobre la cantidad total” (p. 92-93). Es decir, la población es finita, ya que las investigadoras contamos con el registro de todos los elementos que conforman la población en estudio.


Cabe destacar, que la población utilizada para esa investigación, son todos los empleados que laboran en la alcaldía del municipio Libertador del estado Carabobo, dicha población está conformada por 110 empleados, quienes de alguna manera están relacionados con el problema en estudio.

Muestra 


Según Hurtado y Toro, (2001), señalan que “la muestra es el conjunto de elementos representativos de una población”. (p. 79).


De acuerdo, a la investigación planteada la muestra es de tipo probabilística, la cual Sampieri (2007), la define como “subgrupo de la población en el que todos los elementos de esta tienen la misma posibilidad de ser elegidos”. (p. 241).

Determinación del tamaño de la muestra

Para hallar el tamaño de la muestra de la población se utilizó la siguiente fórmula de la población finita:
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Donde:
N=tamaiio de la Poblacion

1= tamaiio de la muestra

p=probabilidad de éxito....... 50%.........0,50
q= probabilidad de fracaso....  50%.........0,50
E= error muestral... 12%.........0,12
Z= nivel de confi 90%....  Z=1645
n= (110)(1.645)%(0.50)(0.50) =33

(0.12)2(110-1) + (1,645)%(0,50)(0.50)





De acuerdo a los cálculos realizados, para la presente investigación se consideró un nivel de confianza del 90%, con un error muestral del 12%, una probabilidad de éxito del 50% y de fracaso del 50%, tomando como desviación estándar 1,645, por lo que la muestra sujeta a estudio fue de treinta y tres (33) empleados. 

Técnica e Instrumento de Recolección de Datos


En la presente investigación, para recabar la información requerida, se utilizó como técnica, la encuesta y como instrumento de recolección de datos, el cuestionario. Entendiéndose, como técnica, un recurso para obtener información idónea y necesaria, para desarrollar a cabalidad el estudio. Y en cuanto al cuestionario según Sampieri (2007), lo define como “un conjunto de preguntas respecto de una o más variables a medir” (p. 310).


Para obtener la información requerida para esta investigación, se diseñó un instrumento mixto, el mismo está estructurado con preguntas cerradas con repuestas justificadas, preguntas de desarrollo y preguntas mixtas, el cual nos sirvió como recurso de investigación para obtener la información más idónea y necesaria para desarrollar dicho estudio.

Validez y Confiabilidad

La validez y confiabilidad son cualidades esenciales que deben estar presentes en todos los instrumentos de carácter científico para la recolección de datos. (Sampieri, 2007). 

Validez

La validez se refiere al grado en que los instrumentos de medición estén construidos de tal modo que realmente midan los aspectos que se quieren medir. (Sampieri, 2007).

Adicionalmente Sampieri, (2007), hace referencia a tres tipos de validez, o de evidencias las cuales define como:

Validez de Contenido, se refiere al grado en que un instrumento refleja un dominio específico de contenido de lo que se mide. Es el grado en que la medición representa al concepto medido. Validez de Criterio, establece la validez de un instrumento de medición comparándola con algún criterio externo. Este criterio es un estándar con el que se juzga la validez del instrumento. Validez de constructo, se refiere al grado en que una medición se relaciona consistentemente con otras mediciones de acuerdo con hipótesis derivadas teóricamente y que conciernen a los conceptos (o constructos) que están siendo medidos. (p. 236-238).

Para efectos de este estudio en particular, la validez del instrumento se determinó por la validez de contenido, mediante el juicio de expertos, que de acuerdo con Arocha, (1998), “es el método que más se utiliza para estimar la validez de contenido el cual consiste en seleccionar un número impar (3 ó 5) de jueces, personas expertas, o muy conocedoras del problema o asunto que se investiga, quienes tienen la labor de leer, evaluar y corregir cada uno de los ítems del instrumento”. (p. 11). 

Para realizar la validez del instrumento, se seleccionaron tres (3) profesionales del área en lo que concierne a la temática de cultura organizacional, pertenecientes a la Facultad de Ciencias Económicas y Sociales de la Universidad de Carabobo, quienes hicieron los ajustes correspondientes al instrumento.

Confiabilidad

En relación a la confiabilidad, se refiere al nivel de exactitud y consistencia de los resultados obtenidos al aplicar un instrumento por segunda en condiciones tan parecidas como sea posible. (Sampieri 2007).

En esta investigación se determinó la confiabilidad del  instrumento a través de la aplicación de una prueba piloto, la cual Sampieri, (2007), la define como “administrar el instrumento a personas con características semejantes a las de la muestra objetivo de la investigación.” (p 306), con el propósito de constatar si los ítems del cuestionario estaban bien elaborados, a fin de evitar ambigüedades en los mismos y saber si los sujetos de la prueba piloto presentaban homogeneidad en las respuestas. La prueba piloto se realizó a 10 sujetos no incluidos en la muestra pero si en la población, con la finalidad de garantizar la consistencia de los resultados inherentes a la confiabilidad del instrumento.

 Atendiendo a la rigurosidad del procedimiento para la certificación de la confiabilidad, la data extraída de la prueba piloto se procesó a través del coeficiente KR-20 de Kuder y Richardson, el cual señala que “esta técnica se basa en que cada pregunta del instrumento constituye una prueba paralela, de modo que cada ítem es tratado como paralelo de todos los demás ítems, es decir, que esta técnica sólo es posible en aquellos casos en que las respuestas a cada ítem puede calificarse como 1 y 0 cada una”. Se calcula el coeficiente utilizando la siguiente fórmula:
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Donde:
K =Niimero de Items del Instrumento
St? = Varianza total del Instrumento

P =Probabilidad de Exito

Sumatoria del producto de las desviaciones de las variables.

Calculo de la Confiabilidad

K =20
St2= 122,099
T Pq=4,05

Rte=_ 20 ®  62.099-4.05

19 62,099

Rtc= 0,98




Interpretación: El valor obtenido de acuerdo a Hernández R. (1998), se ubica en un nivel de confiabilidad aceptable, ya que los valores de confiabilidad alrededor de 0,90 son bastante satisfactorios a la hora de aplicar este tipo de instrumento.
Técnicas de Análisis de la Información

   El análisis de la información, constituye la interpretación científica que le dan los investigadores a la información que se recaba a lo largo de su estudio.  El procesamiento y análisis de los datos en la investigación planteada a través del cuestionario, se presenta de manera detallada, para lo cual se utilizó el análisis de contenido a fin de analizar, estudiar e interpretar la información obtenida. Sampieri (2007), define el análisis de contenido como “la técnica para estudiar y analizar la comunicación de una manera objetiva, sistemática y que cuantifica los contenidos en categoría”. (p. 356).
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UNIVERSIDAD DE CARABOBO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES

ESCUELA DE ADMINISTRACIÓN COMERCIAL Y CONTADURIA PÚBLICA

TRABAJO DE GRADO DE ADMINISTRACIÓN COMERCIAL

CAMPUS BÁRBULA

CUESTIONARIO

A continuación se les presentan una serie de preguntas relacionados con la Propuesta Tendente a la Consolidación de una Cultura Organizacional orientada a la optimización del servicio interno en la Alcaldía del Municipio Libertador del Estado Carabobo. Por consiguiente necesitamos que sus respuestas sean espontáneas y concretas.
Instrucciones  

· Lea cada pregunta, y responda según su criterio

· Por favor responda todas las preguntas, sus respuestas son importantes.

Importante

Los resultados arrojados por este instrumento son de carácter confidencial, serán utilizados únicamente por el personal que lo aplica con fines de mejoramiento organizacional.


Ningún miembro de la Alcaldía del Municipio Libertador del Estado Carabobo, podrá acceder a los resultados aquí emitidos. Para su mayor confianza, usted no aportará datos personales que lo identifiquen.

Parte I: Preguntas Cerradas

1.- ¿Es para usted motivo de satisfacción pertenecer al equipo de trabajo de la Alcaldía del Municipio Libertador del Estado Carabobo? 

SI: ____.

NO: ____. 

Justifique su respuesta. _______________________________________________________________

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

2.- ¿Cómo miembro de la Alcaldía, se siente identificado y comprometido con la misión organizacional de la misma?

SI: ____.

NO: ____. 

Justifique su respuesta. _______________________________________________________________ ____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

3.- ¿Existe buena comunicación en la Alcaldía, entre jefes y subordinados?

SI: ____.

NO: ____. 

Justifique su respuesta. _________________________________________________ _____________________________________________________________________________________________________________________________________________________

4.- ¿Conoce usted, las responsabilidades de su cargo laboral?

SI: ____.

NO: ____. 

Justifique su respuesta. _______________________________________________________________ ____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

5.- ¿Cómo empleado de la institución se siente satisfecho con las funciones que desempeña en el cargo?

SI: ____.

NO: ____. 

Justifique su respuesta. _______________________________________________________________ ____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

6.- ¿Toma usted iniciativas y responsabilidades con respecto a su trabajo? 

SI: ____.

NO: ____. 

Justifique su respuesta. _______________________________________________________________ ____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

7.- ¿La Alcaldía ha difundido y profundizado su misión entre los empleados de la misma? 

SI: ____.

NO: ____. 

Justifique su respuesta. _______________________________________________________________ ____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

8.- ¿Existen problemas de comunicación entre los empleados que laboran en la Alcaldía?

SI: ____.

NO: ____.

Justifique su respuesta. _______________________________________________________________ ____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

9.- ¿Cree usted que son importantes los valores organizacionales para el logro de las metas y objetivos de la Alcaldía?

SI: ____.

NO: ____. 

Justifique su respuesta. _______________________________________________________________ ____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Parte II. Preguntas Mixtas

1.- ¿Conoce usted los valores organizacionales de la Alcaldía?

SI: ____. 

NO: ____. 

Indique algunos de ellos: ______________________________________________________________ ____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

2- ¿Cree usted que existe una adecuada difusión  de los valores organizacionales en la Alcaldía?

SI: ____. 

NO: ____. 

Indique ejemplos: __________________________________________________________________ ____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

3.- ¿En su opinión, se siente usted motivado a cumplir e interiorizar los valores organizacionales fundamentados por la Alcaldía?

SI: ____. 

NO: ____. 

¿Por qué?: _________________________________________________________________________ ____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

4.- ¿Se siente comprometido con el trabajo que realiza en la Alcaldía?

SI: ____. 

NO: ____. 

5.- ¿Conoce usted, las normas internas de la institución?

SI: ____. 

NO: ____. 

6.- ¿La Alcaldía, ha difundido las normas internas con el fin de informar y  orientar la conducta de los empleados en la misma?

SI: ____. 

NO: ____. 

7.- ¿La institución promueve la realización de cursos o talleres que enriquezcan sus conocimientos, habilidades y destrezas?

SI: ____. 

NO: ____. 

Indique ejemplos: ___________________________________________________________________

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

8.- ¿Su desempeño como trabajador de la Alcaldía es evaluado  regularmente?

SI: ____. 

NO: ____. 

Por medio de: ______________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

9.--¿La Alcaldía dispone de equipos de oficina y tecnológicos actualizados, que permitan una mejor ejecución de las actividades laborales?

SI: ____. 

NO: ____. 

Como por ejemplo: __________________________________________________________________

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

10.- ¿La Alcaldía posee una página web actualizada?

SI: ____. 

NO: ____. 

La utilizas: _________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

11.- ¿Cuenta con un lugar de trabajo apropiado que permita realizar sus funciones con satisfacción?

SI: ____. 

NO: ____. 

Parte III: Desarrollo

1.- ¿Cómo describe usted, su relación laboral con sus compañeros de trabajo?

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

2.- ¿Cómo describe usted, su relación laboral con su jefe inmediato?

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

3.- ¿Cuál es la misión de la Alcaldía?

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

4.- ¿Cómo empleado de la Alcaldía, observa usted con frecuencia, actitudes que contradigan los valores organizacionales? Explique.

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

5.- ¿Qué herramientas utiliza la Alcaldía, para difundir sus valores organizacionales?

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

6.- ¿Cómo empleado de la Alcaldía, cuál es su contribución en la difusión y práctica de los valores organizacionales vigentes?

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

7.- Mencione al menos tres (3) normas internas

___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Gracias por su Colaboración.

CUADRO TÉCNICO METODOLÓGICO
	OBJETIVO 

ESPECIFICO
	DIMENSIÓN O FACTOR
	DEFINICIÓN
	INDICADORES
	ITEMS
	FUENTE
	TÉCNICA O

INSTRUMENTO

	Diagnosticar la situación actual que caracteriza la Cultura Organizacional en la alcaldía del municipio Libertador del estado Carabobo.
	Situación actual que caracteriza la Cultura Organizacional en la alcaldía del municipio Libertador del estado Carabobo.
	Es indagar cual es la naturaleza de la realidad situacional que se presenta en la  alcaldía del municipio Libertador del estado Carabobo 
	1. Relaciones      laborales

2.Responsabilidad

3. Comunicación


	1.1 ¿Cómo describe usted, su relación laboral con sus compañeros de trabajo?

1.2.  ¿Cómo describe usted, su relación laboral con su jefe inmediato?

2.1 ¿Conoce usted, las responsabilidades dentro de su cargo laboral?

2.2 ¿Toma usted, iniciativas y responsabilidades con respecto a su trabajo?

3.1 ¿Existe buena comunicación n la alcaldía, entre jefes y subordinados?

3.2 ¿Existe problemas de comunicación entre los empleados?


	Empleados internos que laboran en la Alcaldía del municipio Libertador del estado Carabobo.


	Cuestionario.




CUADRO TÉCNICO METODOLÓGICO

	OBJETIVO 

ESPECIFICO
	DIMENSIÓN O FACTOR
	DEFINICIÓN
	INDICADORES
	ITEMS
	FUENTE
	TÉCNICA O

INSTRUMENTO

	Determinar los valores, actitudes, normas y conductas propias de la Cultura Organizacional de los miembros que laboran en la alcaldía del municipio Libertador del estado Carabobo.


	Valores, actitudes, normas y conductas propias de la Cultura Organizacional de los miembros que laboran en la alcaldía del municipio Libertador del estado Carabobo.


	Valores: 
Convicciones profundas de los seres humanos que determinan su manera de ser y orientar su conducta.

Actitud: Disposición de ánimo manifestada de algún modo.
Normas: 
Reglas que se deben seguir, modelo al que se debe ajustar un trabajo.
Conducta:

Manera como los hombres se comportan en su vida y acciones.

	1. Tipos de valores

2.  Conocimiento de los valores

3.  Importancia de los valores.

4.  Información de los valores.

5.  Tipos de actitudes 

6.  Conocimiento de las normas

7.  Importancia de las normas

8.  Motivación

9.  Tecnología

10.Entorno laboral
	1.1 ¿Conoce  usted los valores organizacionales de la alcaldía?

2.1 ¿En su opinión, se siente motivado a cumplir los valores organizacionales difundidos por la alcaldía?

2.2 ¿Cuál es la misión?

2.3 ¿Como empleado de la alcaldía  observa usted,  con frecuencia actitudes, que contradigan los valores organizacionales? 
2.4 ¿Cómo empleado de la alcaldía, cual es la contribución en la difusión y práctica de los valores organizacionales vigentes? 

3.1 ¿Cree usted, que son importantes  los valores organizacionales para el logro de las metas y objetivos de la Alcaldía?

4.1 ¿La Alcaldía se ha difundido y profundizado la misión entre los empleados de la misma?

4.2 ¿Cree usted, existe una adecuada difusión de los valores organizacionales de alcaldía?

4.3 ¿Qué herramientas  utiliza la alcaldía, para difundir los valores organizacionales?

5.1 ¿Como miembro de la alcaldía, se siente comprometido con la misión organizacional de la misma?

5.2 ¿Cómo empleado de la institución se siente satisfecho con las funciones que desempeñas en el cargo?

5.3 ¿Se siente comprometido con el trabajo que realizas en la alcaldía?

6.1 ¿Conoce usted, las normas internas de la institución?

6.2  Mencione al menos tres (3) normas internas.

7.1 ¿La Alcaldía,  ha difundido las normas internas con el fin de informar y orientar la conducta de los empleados?

8.1 ¿Es para usted motivo de satisfacción pertenecer al equipo de trabajo de Alcaldía del municipio Libertador del estado Carabobo?

8.2 ¿La institución promueve la realización de cursos o talleres que enriquezcan sus conocimientos, habilidades y destrezas?

8.3 ¿Su desempeño como trabajador de la Alcaldía es evaluado regularmente?

9.1 ¿La Alcaldía dispone de equipos de oficinas y tecnológicos actualizados que permitan una mejor ejecución de las actividades laborales?

9.2 ¿Se posee una página web actualizada?

10.1 ¿Cuenta con un lugar de trabajo apropiado que permita realizar sus funciones con satisfacción?


	Empleados internos que laboran en la Alcaldía del municipio Libertador del estado Carabobo.


	Cuestionario.
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