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RESUMEN

Esta investigacion titulada “Cultura organizacional y la actitud de los
trabajadores hacia la mejora continua de la calidad de los servicios publicos
basicos que presta la municipalidad provincial de Ica”; se llevé a cabo con la
finalidad de determinar la relacion que existe entre la variable cultura
organizacional y la mejora continua de la calidad de los servicios basicos en

la Municipalidad de Ica.

Por su finalidad esta investigacidon es una investigacion basica, de nivel
correlacional, se trabajé con una muestra de 15° trabajadores de la
municipalidad, y se emple6 como instrumentos de recoleccion de datos un

cuestionario y una Escala de actitud.

Se obtuvo como resultado la existencia de una relacion positiva entre el Nivel
de conocimiento y percepciones del enfoque organizacional en la Facultad
como organizacion y el Grado de valoracion a las politicas de calidad
implementadas en la gestion, en cuyo caso el coeficiente de correlacion de
Pearson resulté r = 0.9169; del mismo modo se evidencio la existencia de una
relacion positiva entre el Nivel de practica de valores, sentimientos y actitudes
compatibles con las organizaciones de calidad y el Grado de compromiso con
la mejora continua hacia la calidad en los roles y funciones, cuyo coeficiente

de correlaciéon fue de r = 0.8868

Palabras clave: Cultura organizacional, actitud positiva, mejora continua,

servicios basicos, municipalidad de Ica,



ABSTRACT

This research entitled "Organizational culture and the attitude of the
employees towards continuous improvement of the quality of basic public
services provided by the provincial municipality of Ica"; It was conducted in
order to determine the relationship between the variable organizational culture
and the continuous improvement of the quality of basic services in the

municipality of Ica.

By its purpose this research is a research Basic, of level correlation, is worked
with a shows of 15 ° workers of the municipality, and is employed as

instruments of collection of data a questionnaire and a scale of attitude.

Was obtained as a result of the existence of a positive relationship between
the level of knowledge and perceptions of organizational faculty approach as
organization and the degree of assessment quality policies implemented in the
management, in which case the Pearson correlation coefficient was r = 0.9169;
similarly showed the existence of a positive relationship between the level of
practice of values, feelings and attitudes compatible with the organizations for
quality and the degree of commitment to continuous improvement to the quality

in the roles and functions, whose correlation coefficient was r = 0.8868

Key words: organizational culture, positive attitude, improvement, basic

services, municipality of Ica,
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INTRODUCCION

En la actualidad, condicionados por las corrientes de pensamientos
pertinentes a la busqueda de la calidad y por las exigencias de la sociedad,
muchas instituciones de gestion publica o privada se plantean como objetivo
estratégico la mejora de la calidad de los servicios o los bienes ofrecen. Este
es el caso del Consejo Provincial de Ica, que como gobierno local afronta un
conjunto de retos para hacer mas efectiva y eficiente los servicios de baja
policia, seguridad ciudadana, mercados, parques y jardines, agua y desague,

transporte publico y otros servicios publicos que brinda.

Segun Robbins (1991: 439) , la idea de concebir las organizaciones como
culturas, en las cuales hay un sistema de significados comunes entre sus
integrantes, constituye un fendmeno bastante reciente, dado que hace unos
15 afos las organizaciones eran, en general, consideradas simplemente como
un medio racional el cual era utilizado para coordinar y controlar a un grupo
de personas. Tenian niveles verticales, departamentos, relaciones de

autoridad, etc.

Segun este autor, las organizaciones son algo mas que eso, como los
individuos; pueden ser rigidas o flexibles, poco amistosas o serviciales,
innovadoras y conservadoras..., pero una y otra tienen una atmosfera y

caracter especiales que van mas alla de los simples rasgos estructurales.

Los tedricos de la organizacion han comenzado, en los ultimos afios, a
reconocer esto al admitir la importante funcion que la cultura desempefia en
los miembros de una organizacion, especialmente cuando se trata de realizar
cambios sustanciales de acuerdo con las necesidades y las exigencias de la

sociedad.

Teniendo en cuenta estas consideraciones se ha definido este proyecto de
investigacion titulado “CULTURA ORGANIZACIONAL Y LA ACTITUD DE
LOS TRABAJADORES HACIA LA MEJORA CONTINUA DE LA CALIDAD DE
LOS SERVICIOS PUBLICOS BASICOS QUE PRESTA LA MUNICIPALIDAD
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PROVINCIAL DE ICA”; en el que se busca determinar el tipo de relacion
existente entre la variable cultura organizacional (X) y la variable actitud para
la innovacion institucional (Y) de los trabajadores de la Municipalidad

Provincial de Ica.

Como dice Davis (1993) "la cultura es la conducta convencional de una
sociedad, e influye en todas sus acciones a pesar de que rara vez esta
realidad penetra en sus pensamientos conscientes”. El autor considera que la
gente asume con facilidad su cultura, ademas, que ésta le da seguridad y una

posicion en cualquier entorno donde se encuentre.

En la misma linea Schein (1988) se refiere a la cultura organizacional al
conjunto de valores, necesidades expectativas, creencias, politicas y normas
aceptadas y practicadas por ellas; y esta cultura organizacional, de una u otra
forma se relaciona con la actitud proactiva para la innovacion tanto de los
aspectos referidos a la gestiéon administrativa como académica, relacién que

justamente sera determinado en esta investigacion.

En este proyecto de investigacion se busca determinar la relacion que existe
entre el nivel de desarrollo de la cultura organizacional y la actitud de los
trabajadores hacia la mejora continua de la calidad de los servicios publicos

basicos que la municipalidad provincial presta a la colectividad.

Se espera identificar una relacién positiva entre la capacidad para la gestién

del conocimiento y la calidad de los aprendizajes de los estudiantes.

La autora
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CAPITULO |
PLANEAMIENTO METODOLOGICO

1.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

Resulta indudable que, en la época actual, en las organizaciones como
los gobiernos locales o la Municipalidad provincial, existe la necesidad
de realizar cambios e innovaciones en la gestion académica y
administrativa con la finalidad de responder mejor a las exigencias de la

colectividad a la que precisamente representa la municipalidad.

Sin embargo, la necesidad de realizar cambios e innovaciones en la
gestion municipal, no depende solamente de los buenos deseos tanto de
los directivos como de todos los trabajadores de la municipalidad, sino
esta relacionada a diversos factores como por ejemplo la cultura
organizacional, la disponibilidad de los recursos economicos, la actitud
de cambio de los trabajadores, etc., que son los que condicionan en
Gltima instancia la concrecidon de las de los deseos de cambio,

innovacion y mejoramiento.
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Como se ha indicado en el parrafo anterior, uno de estos factores
asociados a la materializacion de los cambios e innovaciones deseadas
es precisamente la cultura organizacional. La cultura organizacional es
el conjunto de percepciones, conocimientos, sentimientos, actitudes,
hébitos, creencias, valores, tradiciones y formas de interaccion dentro y
entre los grupos existentes en todas las organizaciones como es el
municipio. En este concepto estan representadas no solo las normas
formales sino también las normas informales y no escritas que orientan
el comportamiento habitual de los 6érganos de la organizacion,
actuaciones que pueden o no estar alineados con los objetivos de la

organizaciéon y a la necesidad de lograr una gestion de calidad.

En el caso especifico de la Municipalidad provincial de Ica, sucede que,
si bien es cierto que formalmente existe interés y preocupacion por
efectuar cambios e innovaciones con la finalidad de mejorar la calidad
de los servicios publicos basicos como la seguridad, el transporte, tan
venida a menos en los ultimos afios, es también cierto que en los
hechos, en los comportamientos cotidianos que asumen una parte
importante de autoridades y trabajadores municipales, se muestran a
menudo acciones, decisiones, actitudes y practicas de valores muy

alejadas de la necesidad de materializacion de una gestién de calidad.

Es decir, el poco éxito en el logro de resultados de brindar un servicio de
calidad, compatibles con las metas y los objetivos establecidos para
mejorar la calidad de la gestibn municipal, esta relacionado con un
conjunto de conocimientos, pensamientos, sentimientos y valores que
antes de contribuir en la consecucion de las metas y objetivos de
mejoramiento e innovacion, la dificultan u obstaculizan; esto a falta de

un conocimiento y de una actitud positiva para el cambio.
Como se ha observado en diferentes acciones y circunstancias, una

parte de los trabajadores muestran en los hechos conocimientos,

pensamientos, comportamientos, sentimientos y actitudes contrarios a la

12



1.2.

bldsqueda de la calidad de la gestibn municipal de calidad; es decir tienen
una cultura organizacional inadecuada o no pertinente para el logro de

una gestion innovadora y de calidad.

Es bajo estos supuestos que se ha identificado como problema de
investigacion la “CULTURA ORGANIZACIONAL Y LA ACTITUD DE
LOS TRABAJADORES HACIA LA MEJORA CONTINUA DE LA
CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS BASICOS QUE PRESTA LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ICA”.

De lo que se trata es identificar el tipo de relacion que existe entre la
variable cultura organizacional (X) y la variable actitud de los
trabajadores hacia la mejora continua de la calidad de los servicios
publicos basicos (Y) que presta la municipalidad provincial de Ica.

La aspiracion a ser una municipalidad de calidad, asi como de generar
cambios sustantivos e innovadores orientados a mejorar la gestion
municipal, se ve generalmente enfrentada a muchas resistencias no
solamente conscientes sino inconscientes, dentro de los que se
encuentran precisamente algunos indicadores de la cultura

organizacional.

Se postula la existencia de una relacion positiva entre la cultura
organizacional y la actitud para la innovacion de los trabajadores de la

municipalidad provincial de Ica.

DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

En resumen este trabajo de investigacion queda delimitado de la

siguiente manera:

Teniendo en cuenta el ambito del proyecto, la investigacion queda

delimitada de la siguiente manera:
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1.1.1.

1.1.2.

1.1.3.

1.1.4.

Delimitacion espacial.

Desde el punto de vista espacial, esta investigacion comprende

a los trabajadores de la municipalidad provincial de Ica.

Delimitacion temporal.

Por el alcance temporal, la investigacion de corte transversal que

comprende los datos del afio 2016.

Delimitacion social.

Socialmente la investigacion comprende a los trabajadores de la
municipalidad, que comprende a su vez a los empleados y
obreros que laboran en la municipalidad provincial de Ica.

Delimitacion conceptual

Desde el punto de vista conceptual y la naturaleza de la
investigacién, ésta es una investigacion de tipo correlacional,
gue busca establecer relaciones de covarianza entre las
variables Cultura organizacional y la actitud hacia la mejora
continua de la calidad de los servicios publicos béasicos que

presta la municipalidad provincial de Ica.

La cultura organizacional es el conjunto de conocimientos
(formales e informales), percepciones, sentimientos, actitudes,
habitos, creencias, valores, tradiciones de las personas que
pertenecen a la organizacion y sus formas de interaccion dentro

y entre los grupos existentes.

La actitud hacia la mejora continua es la predisposicion positiva

0 negativa que una persona tiene hacia los cambios que se

14



producen en una organizacién, que en contexto actual son

cambios recurrentes y permanentes

1.3. PROBLEMA DE INVESTIGACION (FORMULACION DEL
PROBLEMA)

1.3.1. PROBLEMA GENERAL

Nos plateamos las siguientes preguntas de investigacion:

¢, Qué relacion existe entre la cultura organizacional y la actitud de
los trabajadores hacia la mejora continua de la calidad de los
servicios publicos basicos que presta la Municipalidad provincial

de Ica?

1.3.2. PROBLEMAS SECUNDARIOS
Son las siguientes:

e ;Qué relacion existe entre el nivel de conocimiento y
percepciones sobre el enfoque organizacional y el Grado de
valoracion a las politicas de calidad implementadas en la gestion
de los trabajadores de la Municipalidad provincial de Ica?

e (/Qué relacion existe entre el Nivel de practica de valores,
sentimientos y actitudes compatibles con las organizaciones de
calidad y el Grado de compromiso con la mejora continua hacia
la calidad en los roles y funciones de los trabajadores de la

Municipalidad provincial de Ica?

1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

15



1.4.1. OBJETIVO GENERAL

Establecer la relacion existente entre la cultura organizacional y la
actitud de los trabajadores hacia la mejora continua de la calidad
de los servicios publicos basicos que presta la Municipalidad

provincial de Ica

1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Objetivo Especifico 1

Establecer la relacion existente entre el nivel de conocimiento y
percepciones del enfoque organizacional y el Grado de valoracién
a las politicas de calidad implementadas en la gestion de los

trabajadores de la Municipalidad provincial de Ica.

Objetivo Especifico 2

Identificar el tipo de relacién que existe entre el Nivel de practica
de valores, sentimientos y actitudes compatibles con las
organizaciones de calidad y el Grado de compromiso con la
mejora continua hacia la calidad en los roles y funciones de los

trabajadores de la Municipalidad provincial de Ica

1.5. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

1.5.1. HIPOTESIS GENERAL

Existe una relacion positiva entre la cultura organizacional y la

actitud de los trabajadores hacia la mejora continua de la calidad
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de los servicios publicos basicos que presta la Municipalidad
provincial de Ica.

1.5.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

Hipo6tesis Especifica 1

Existe una relacion positiva entre el nivel de conocimiento del
enfoque organizacional y el Grado de valoracion a las politicas
de calidad implementadas en la gestion de los trabajadores de
la Municipalidad provincial de Ica

Hipo6tesis Especifica 2

Existe una relacion positiva entre el nivel de conocimiento del
enfoque organizacional y el Grado de compromiso con la
mejora continua hacia la calidad de los roles y funciones de los

trabajadores de la Municipalidad provincial de Ica

1.5.3. IDENTIFICACION Y CLASIFICACION DE VARIABLES E
INDICADORES
VARIABLE CULTURA ORGANIZACIONAL
INDICADORES:

- Nivel de conocimiento y percepciones sobre el enfoque
organizacional de los trabajadores de la municipalidad
provincial de Ica.

- Nivel de practica de valores, sentimientos y actitudes
compatibles con las organizaciones de calidad, de los

trabajadores de la municipalidad provincial de Ica.
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VARIABLE ACTITUD HACIA LA MEJORA CONTINUA DE LA
CALIDAD DE LOS SERVICIOS QUE PRESTA EL CONSEJO
PROVINCIAL DE ICA

INDICADORES:

- Grado de valoracion a las politicas de calidad implementadas
en la gestion.
- Grado de compromiso con la mejora continua hacia la calidad

en los roles y funciones

1.5.4. OPERACIONALZIACION DE VARIABLES

La operacionalizacion de variables es un proceso que consiste en pasar

de la variable general a la variable intermedia y de ésta a las variables

empiricas o llamadas también indicadores. Esta operacionalizacion es

muy importante porque permite medir las variables estudiadas en sus

aspectos o caracteristicas mas concretas, especificas y observables.

El procedimiento seguido para la operacionalizacion de variables ha

sido el siguiente:

a)

b)

d)

En el primer paso se da un concepto te6rico a las variables
generales o las variables empleadas en el problema general.

El segundo paso, consiste en dividir (solo si es posible) a cada una
de las variables generales en sus dimensiones mas concretas. A
estas variables se denominan también como dimensiones o
variables intermedias.

El tercer paso es especificar alin mas las variables intermedias, de
modo que se expresen en rasgos O caracteristicas directamente
observables. Estas variables directamente observables o medibles
se llaman variables empiricas o indicadores.

Finalmente, se precisan los indices de medicién de cada uno de los
indicadores, es decir las escalas de medicion segun la naturaleza

de las variables, con los instrumentos correspondientes.
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1.6.

La representacion esquemaética de este proceso de operacionalizacion,

gueda establecida tal como se observa en el siguiente cuadro:

DIMENSIONES VARIABLE
VARIABLE O VARIABLES EMPIRICA O INDICES
GENERAL NTERMEDIAS | INDICADORES
Variable X: Ambito del - Nivel de Puntaje categorizado obtenido
- Cultura ' conocimiento y conocimiento y con el cuestionario A

organizacional

Concepto:
Conjunto de
conocimientos,
percepciones y

percepciones
sobre el enfoque
organizacional.

percepciones
sobre el enfoque
organizacional en
la Facultad como
organizacion.

- Nivel de préctica de

- Nivel Muy Alto 5
- Nivel alto 4
- Nivel medio 3
- Nivel bajo 2
- Nivel muy bajo 1

Puntaje categorizado obtenido

valores que asumen Ambito de la con el cuestionario B
los miembros de una Acti Va'OTeS_' - Nivel MuyAlto 5
practica de sentimientos y :

organizacion . - Nivel alto 4

. valores, actitudes - Nivel medio 3
educativacomoesla | sentimientos y compatibles con - Nivel bajo 5
Facultad. actitudes las organizaciones | _ Njvel muy bajo 1

de calidad.

Variable Y: - Grado de Puntaje categorizado obtenido

Actitud hacia la
mejora continua de la
calidad de los
servicios publicos
basicos que presta la
municipalidad
provincial de Ica

Concepto:

Grado de aceptacion
o rechazo del
proceso de mejora
de acciones y
estrategias para
hacerlo mas efectivo,
eficiente y adaptable
ala calidad donde la
perfeccion nunca se
logra pero siempre se
busca.

Valoracién alas
politicas de calidad
implementadas

Compromiso con la
mejora continua hacia
la calidad

valoracion a las
politicas de calidad
implementadas en
la gestion.

- Grado de
compromiso con la
mejora continua
hacia la calidad en
los roles y
funciones.

con la Escala de actitud A

- Grado de acep. muy alta 5

- Grado de acep. Alta 4
- Grado de acep. Media 3
- Grado de acep. Baja 2

- Grado de acep. muy baja 1

Puntaje categorizado obtenido

con la escala de actitud B

- Grado de acep muy alta 5

- Grado de acep. Alta

4

- Grado de acep. Media 3

- Grado de acep.

Baja 2

- Grado de acep. muy baja 1

DISENO DE LA INVESTIGACION.
1.6.1. TIPO DE INVESTIGACION

Por su finalidad eta investigacion es Basica, por cuanto no busca

resolver inmediatamente el problema (Hernandez, 2010), de
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1.6.2.

modo que esta investigacion solo pretende determinar la relacion

existente entre las variables de estudio.

Tal como sostiene Arnau (2004), el tipo de investigacion a la que
corresponde ésta, es descriptivo correlacional de corte

transversal, no experimental.

NIVEL DE INVESTIGACION

El nivel de investigaciobn corresponde a una investigacion
descriptiva correlacional, ya que no busca establecer relaciones
de tipo causal entre las variables de estudio, sino solamente

relaciones de covarianza.

Por otra parte, el disefio utilizado en esta investigacion es
correlacional. En consecuencia, se busca establecer si existe o
no correlacién entre la cultura organizacional y Actitud hacia la
mejora continua de la calidad de los servicios publicos basicos
gue presta la municipalidad provincial de Ica. La representacion

esquematica del disefio es la siguiente:

Donde:

n : Muestra seleccionada

X : Variable cultura organizacional.

Y : Variable Actitud hacia la mejora continua de la calidad
de los servicios publicos basicos que presta la
municipalidad provincial de Ica.

r : Coeficiente de correlacion.
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1.6.3.

METODO

El método empleado corresponde la investigacion cuantitativa, de
modo que se recogié de manera sisteméatica los datos requeridos,
luego se procedio a tabular e interpretar los resultados, utilizando
para tal efecto estadigrafos de tendencia central como de
dispersion.

Para la prueba de hipétesis se empled el coeficiente de
correlacion de Pearson para datos agrupados

1.7. POBLACION Y MUESTRA DE LA INVESTIGACION

1.7.1.

1.7.2.

POBLACION.

La poblacién esta constituida por todos los trabajadores de la
Municipalidad provincial de Ica,
Cuantitativamente estos trabajadores referidos a administrativos

y obreros son 344 trabajadores.

MUESTRA

La muestra es la parte reducida del universo, que se ha
seleccionado por los procedimientos adecuados, , con la finalidad

de someter a la investigacion.

a) Base de la muestra

La base de la muestra considerada es el Cuadro de Asignacion
de Personal nominal de la Municipalidad provincial de Ica

correspondiente al afio 2015.

b) Tamafio de la muestra

Para determinar el tamano de la muestra se ha considerado un

nivel de confianza de 2 sigmay 5 % de error muestral y con una
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prevalencia estimada de la presencia o ausencia de las variables
estudiadas en el universo de 50 para P y 50 para Q.

La formula empleada para la determinacion del tamafo es el

siguiente:
Z2 . N.P.Q
N= oo
E2 (N-1)+Z% P.Q
Donde:
n = Muestra.

N : Universo.

Z . Nivel de confianza adoptado. (sigmas)

E : Error muestral.

P . Prevalencia estimada de la presencia en el universo de la
variable estudiada.

Q : Prevalencia de la ausencia de la variable estudiada en el
universo (100-P).

Con estos valores, se determinara el tamafo de la muestra, en
cifras enteras, quedando 298 unidades, lo que se obtuvo de la

siguiente manera:

22. 344.50. 50
N= e
52 (344-1) +22. 50.50
4 x. 344 x 2500
S ————
25 (343) +4 x 2500
3440000
N= -----mmmmmmmes n =185
18575

Habiendo empleado este procedimiento, el tamafio de la muestra

es de 185 trabajadores que constituyen el 54 % de la poblacién.

Para obtener la muestra, se aplicod un muestreo aleatorio simple:

22



CRITERIOS DE INCLUSION Y EXCLUSION

Se ha tomado en cuenta los siguientes criterios:

A. Criterio de Inclusion:

Unidades de la muestra independientemente de su género entre

18 y 65 afios de edad, trabajadores de la municipalidad de Ica.

B. Criterios de Exclusion:
Unidades de muestra menores de 18 afios y mayores de 65 afios
de edad.

1.8. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

1.8.1. TECNICAS

Teniendo en cuenta la naturaleza de nuestra investigacion las

técnicas de recoleccion de datos empleados son las siguientes:

a) Técnica de Observacion

Esta técnica consiste en recoger datos mediante los sentidos,
utilizando como instrumento una escala de actitud. Dentro de

los tipos de observacidn, se utilizé la observacion indirecta.

b) Técnica de Encuesta

Esta técnica consiste en recabar datos o informaciones a
través de diferentes instrumentos aplicados a los elementos o

unidades de la muestra seleccionados.

c) Técnica de Fichaje.
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Esta técnica consiste en recoger datos y registrar en fichas de
investigacién dichos datos. Esta técnica se emple6 para
estructurar el marco tedrico de la investigacion, asi como el

marco conceptual.
Técnicas de procesamiento de datos
Luego de la aplicacion de los instrumentos, se procedié a
implementar la base de datos a partir del cual se elabora las
tablas y gréficos para su interpretacion, empleando las medidas

de tendencia central y de dispersion.

El procesamiento de los datos recolectados, es decir el
tratamiento estadistico, comprende las siguientes etapas:

a) Clasificacion de Datos

Es la etapa del procesamiento de datos que consistid6 en
seleccionar los datos obtenidos en funcién de diferentes criterios
como la validez de los datos, el disefio seleccionado,

estadigrafos que se emplearon, etc.

b) Codificacién de Datos

La codificacion consistio en asignar codigos o valores a cada uno
de los datos con el objetivo de favorecer su identificacion, asi
como el procesamiento estadistico. La asignacion de codigos
es fundamental para un procesamiento estadistico; de la misma
manera es muy importante para la extraccion de conclusiones

con base estadistica.

c) Tabulacién de Datos
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Se refiere a elaboracion de cuadros estadisticos, de acuerdo con
el disefio de investigacion y la naturaleza de las escalas de
medicion de las variables de estudio. Los estadigrafos
empleados en la tabulacion seras tanto las de tendencia central

como de dispersion.

a) Analisis e Interpretacion de Datos

Una vez elaborado los cuadros estadisticos, se procedio a
analizar e interpretar dichos datos.

El analisis de datos consistio en separar en las correspondientes
partes, con la finalidad de identificar los aspectos particulares de
dichos datos.

La interpretacion de datos es el proceso mediante el cual se
explica lo que los datos expresan. Esta interpretacion se hizo en
dos niveles: el analisis descriptivo que hara uso de la estadistica
descriptiva, y la interpretacion empleando la estadistica
inferencial mediante el uso de las medidas de tendencia central
como la moda, modo, la media aritmética, asi como las medidas

de dispersion como la desviacién estandar y otras.

Para la prueba de hipotesis se empled el coeficiente de

correlacion de Pearson

En el proceso de analisis e interpretacion se emplearon las

siguientes formulas:

Para media aritmética:
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Foérmula para calcular la desviacion estandar:

1 N
h}' _ 1 Z(fcl o T)E

i=1

T =

Finalmente se empled el coeficiente de correlacion de Pearson
para datos agrupados, para determinar el tipo de relacién entre

las variables estudiadas:

(= NYn dd -(Xnd )X n.d,)
frxnst-@naylbgnsi (sl

1.8.2. INSTRUMENTOS

Los instrumentos de recoleccion de datos empleados son:

a) CUESTIONARIO AyB

Este cuestionario se ha elaborado para determinar aspectos
referidos a la cultura organizacional, especificamente el nivel de
conocimiento y percepciones del enfoque organizacional, de los
directivos, administrativos, docentes y estudiantes de la Facultad
como organizacion, el modelo Ay el nivel de préactica de valores,
sentimientos y actitudes compatibles con las organizaciones de
calidad, de Ilos directivos, administrativos, docentes vy

estudiantes de la Facultad, el modelo B.

b) ESCALA DE ACTITUD Ay B
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Esta escala de Actitud es otro instrumento elaborado para
determinar la - Actitud hacia la innovacién de la gestion
institucional de los directivos, administrativos, docentes y
estudiantes de la Facultad de Ciencias de la Educacion vy
Humanidades de la UNICA, expresado en dos modelos: modelo
A para determinar el grado de valoracion de los cambios
pertinentes a la gestion académica de calidad y el modelo B para
determinar el grado de valoracién de los cambios pertinentes a

la gestiébn administrativa de calidad.

c) FICHAS DE INVESTIGACION

Las fichas de investigacion se emplearan para elaborar el
marco tedrico de nuestra investigacion. Se empleara 3
modelos: fichas bibliogréficas, fichas textuales y fichas de

resumen.

a. Confiabilidad del cuestionario

Se realiz6 una prueba piloto a 10 trabajadores de la
municipalidad de Ica que presentan las caracteristicas de la
muestra; posteriormente se procedi6 a determinar la
confiabilidad del instrumento mediante la prueba Alpha de
Cronbach. Finalmente el cuestionario de cultura organziacional,
guedo con todos los reactivos, con un nivel de confianza del
88%. Segun refieren Hernandez, Fernandez y Baptista (2010)
con los resultados de la prueba piloto se puede calcular la

confiabilidad y la validez de la prueba o instrumento.
Tabla N°1.

indices de la Confiabilidad por consistencia interna del cuestionario
de cultura organizacional.
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Reactivos

Rel
Re2
Re3
Re4
Re5
Re6
Re7
Re8
Re9
Rel0
Rell
Rel2
Rel3
Rel4
Rel5
Rel6
Rel7
Rel8
Rel9
Re20

Fuente: Elaboracion propia.

Media

41,53
42,20
41,60
42,33
42,47
42,07
42,33
41,27
42,27
41,33
41,73
42,00
42,00
41,27
42,47
42,33
42,47
42,07
42,33
41,27

Varianza de la Correlacion

escala si se elemento-total
elimina el corregida
elemento
84,410 ,889
91,886 ,545
90,971 ,613
86,952 ,688
84,410 ,819
83,495 ,860
86,238 ,731
87,067 ,698
86,638 724
95,238 ,326
93,781 ,222
91,000 ,562
92,000 ,494
96,781 ,158
91,410 ,586
86,952 ,688
84,410 ,819
83,495 ,860
86,238 ,731
87,067 ,698

Alfa de Cronbach = 0,886

b. Confiabilidad de la escala de actitud

Alfa de

Cronbach si se
elimina el item

,880
,891
,889
,886
,881
,880
,884
,885
,885
,896
,903
,890
,892
,901
,890
,886
,881
,880
,884
,885

Ilgualmente se procedio a determinar la confiabilidad de la escala de

actitud, siguiendo el mismo procedimiento anterior, de modo que el

resultado se presenta en la siguiente tabla:

Tabla N° 2.

indices de la Confiabilidad por consistencia interna de la escala de
actitud hacia la mejora continua
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Reactivos Media Varianza de la Correlacion Alfa de

Rel
Re2
Re3
Re4
Re5
Re6
Re7
Re8
Re9
Rel0
Rell
Rel2
Rel3
Rel4
Rel5
Rel6
Rel7
Rel8
Rel9
Re204

escala si se elemento-total Cronbach si se

elimina el corregida elimina el item

elemento
41,33 95,238 ,326 ,896
41,73 93,781 ,222 ,903
42,00 91,000 ,562 ,890
42,00 92,000 ,494 ,892
41,27 96,781 ,158 ,901
42,47 91,410 ,586 ,890
42,33 86,238 , 731 ,884
41,27 87,067 ,698 ,885
42,27 86,638 724 ,885
41,33 95,238 ,326 ,896
41,73 93,781 ,222 ,903
42,00 91,000 ,562 ,890
42,00 92,000 ,494 ,892
41,27 96,781 ,158 ,901
42,47 91,410 ,586 ,890
42,33 86,952 ,688 ,886
41,73 93,781 ,222 ,903
42,00 91,000 ,562 ,890
42,00 92,000 ,494 ,892
41,27 96,781 ,158 ,901

Alfa de Cronbach = 0,879

Fuente: Elaboracion propia.

1.9. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

1.9.1.

JUSTIFICACION

Existen muchas razones que justifican la realizacion de esta
investigacion:

a) Justificacion legal

Esta investigacion se sustenta en la propia Constitucién Politica

del Per(, que en su Art. 2 prescribe un conjunto de derechos de
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la persona humana, dentro de los que se puede mencionar el
inciso 8 referido a la libertad de creacion intelectual, artistica,
técnica y cientifica; el Art. 13 que reconoce la libertad de
ensefianza, Yy el especial el Art. 18 que prescribe que la
Universidad tiene como finalidad la formacion profesional, la
difusién de la cultura, la creacién intelectual y artistica, y a la

investigacion cientifica y tecnolégica.

También, se sustenta en la Ley General de Educacion N° 28044,
que confiere a las universidades una principal funcion de realizar
investigacion tal como se prescribe en el Art. 29 inciso b, en sus
diversas modalidades y aportar a la sociedad en la comprension

de su realidad problemética.

Asimismo, este proyecto de investigacion se sustenta en la Ley
Universitaria que establece como una de las funciones de la
Universidad la investigacion. Finalmente, el Estatuto de la
Universidad Alas Peruanas, establece como una de sus funciones
fundamentales la investigacion, lo que es corroborado por el
Reglamento para la elaboracién de tesis de la Escuela de Post
grado que da las pautas necesarias para la realizacion de trabajos
de investigacion para fines de obtencion del grado académico
respectivo.

b) Justificacidn estratégica

Se entiende por estrategia a las decisiones y acciones tomadas y
asumidas por la organizacion para lograr metas y objetivos a
mediano y largo plazo.

En la actualidad la universidad debe promover la investigacion de
acuerdo con las lineas de investigacion establecidas, mas aun
cuando las universidades estan en la actualidad en un proceso de

acreditacion.
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1.9.2.

c) Justificacién social.

En este aspecto existe la necesidad de mejorar la calidad de los
servicios publicos basicos que brinda la municipalidad provincial,
como son la seguridad ciudadana, el transporte, la limpieza, etc.

Estos servicios se encuentran en una situacion critica, tal como la
poblacién reclama, por lo que es de suma urgencia que la

municipalidad atienda a estos reclamos

IMPORTANCIA

La importancia se expresa en los siguientes aspectos:

a) APORTE TEORICO.

En la actualidad resulta de suma importancia el conocimiento de
todo lo relacionado con la cultura organizacional, con la finalidad
de determinar la situacién concreta en que se encuentra la cultura
organizacional, sus fortalezas y debilidades y sobre esta base
disefiar proyectos de intervencién en los diferentes aspectos de la
cultura organizacional. Esta investigacion, al proporcionar
informacién contextualizada de la cultura organizacional, aporta

de un modo significativo en el plano tedrico.

b) APORTE PRACTICO.
Aln cuando este proyecto de investigacion corresponde a una

investigacién basica por su finalidad, sin embargo es indudable

que tendrda una utilidad practica inmediata, por cuanto las
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conclusiones a que se lleguen serviran de referencia para que las
autoridades competentes tomen las alternativas més viables y
pertinentes a fin de mejorar la calidad de la gestion municipal para

beneficio de la poblacién.
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2.1.

CAPITULO Il

MARCO TEORICO

ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

A nivel local

a) La investigacion titulada Cultura organizacional en el desarrollo del

b)

clima institucional de la Facultad de Ciencias de la Educaciony
Humanidades de la UNICA — 2006, realizada por Victor Eladio
Legua Andarin, en la que se plantea como objetivo determinar
la relacidén que existe entre la cultura organizacional de la Facultad
de Ciencias de la Educacion y Humanidades de la Universidad
Nacional San Luis Gonzaga de Ica.

Asimismo, mediante un disefio descriptivo correlacional, se
sostiene que cuando el clima institucional se percibe bajo o medio
no existe percepcion alguna por un alto nivel de cultura
organizacional y, cuando el clima institucional es excelente o bueno

se tiene niveles alto de cultura organizacional.

También otra investigacion considerada como antecedente es la
que ha efectuado Ana Kuroki Yshii con el titulo “Nivel de influencia
de la cultura organizacional en la calidad del servicio médico del
Hospital de Apoyo Santa maria del Socorro, en la que sostiene que
la cultura organizacional encontrada en este hospital, en opinion de
los pacientes que acuden, es buena, lo que permite deducir que el
personal que labora tiene un adecuado desempefio en las

funciones que le compete.

A nivel nacional:
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a) Maria Elena Padilla Bendezu en el afio 2008 ha realizado una
investigacion en la Pontificia Universidad Catolica del Perd, titulada
La cultura organizacional y la transferencia de conocimientos en
una institucion universitaria de enseflanza de idiomas, con la
finalidad de obtener el grado de magister en Educacién con

mencion en Gestion de la Educacion cuyo resumen es el siguiente:

Esta investigacion se efectia dentro del enfoque organizacional de
la gestién del conocimiento, enfoque que ha cobrado vigencia en los
altimos afos por el valor que el conocimiento ha adquirido como un
capital impalpable cuyo progreso lo convierte en una de las mayores

ventajas competitivas en el mercado.

La tarea de la nocibn comporta entre otros, la entrega de los
conocimientos y esto a su vez requiere de una cultura organizacional
gue paralelamente fomente esta transferencia. Tan significativo
como una tarea de la nocion es la cultura que la organizacion tenga
para que la transferencia sea un proceso continuo y productivo. Una
cultura democrética, participativa, en que las relaciones entre sus
partes sean horizontales, de confianza y colaboracion, conforman el
ambito ideal para que prospere una gestion del conocimiento; léase,
la transferencia de conocimientos.

La metodologia que emplea es el Estudio de caso y finalmente se
llega a la conclusion de que existen elementos en su cultura
organizacional que favorecen la transferencia de conocimientos. Se
descubrié que esta institucion retne elementos democraticos entre
sus practicas que constituyen facilitadores del proceso de
transferencia. Asimismo, se concluye que si bien no existe una tarea
de la comprension en la institucion, si se estad ocasionando la
transferencia de conocimientos de forma parcial e informal gracias a

mecanismos y canales democraticos de su cultura.

b) Priska Elena Peralta Santa Cruz, en el afio 2009, ha realizado una
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investigacion titulada “Cultura Organizacional en el Centro
Parroquial “Elena de Santa Maria” — Juliaca. Tesis para optar el
grado de Maestro en Educacion con mencion en Gestidon de la

Educacioén en la Pontificia Universidad Catolica del Peru.

En esta investigacion, la autora responde a una preocupacion por
las condiciones tanto variables, turbulentas y competitivas que se
originan en el medio social y cultural de las organizaciones escolares
y como éstas estan siendo desafiadas en su capacidad de cambio,
aplicacion y persistencia. La investigacion apaleé como finalidad
referir el tipo de cultura organizacional predominante en un centro

parroquial de la ciudad de Juliaca.

La organizacion de la tesis esta preparada por dos capitulos. El
primero, denominado marco tedrico variado por dos acapites que
hacen referencia a la cultura, conocimiento organizacional y
conocimiento escolar. El segundo, trabajo de campo, domina el
disefio metodoldgico y el analisis e interpretacion de los resultados.

La investigacion se desarroll6 en la modalidad de estudio
exploratorio, descriptivo, respaldado en un disefio no experimental y
se manejé un método mixto: cuantitativo y cualitativo. Para recoger
informacién se emplearon la técnica de encuesta, cuyo instrumento
es un cuestionario al cual antes de su atencion se llevo el proceso
de confiabilidad mediante el método Alpha de Cronbach y se realizé
su respectiva validacion; y el analisis documental, para el cual se
obtuvo una matriz de analisis como instrumento y la informacion
complementé las percepciones que manifestaron los docentes

encuestados.

Entre las consecuencias mas significativas del estudio se determiné

gue en dicho centro predomina la cultura de la coordinacion. Entre
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las conclusiones se destaca que dicha institucion evidencia escasa
intervencién voluntaria de los implicados para conseguir los objetivos

del centro y el equipo directivo es quien dirige las propuestas.

Finalmente, se propusieron recomendaciones en delante del nocion
de la cultura organizacional como medio para impulsar el
compromiso con la institucion y mejorar el trabajo, asi como realizar
otras investigaciones que permitan explicar las razones de la falta de

predominio de la cultura colaborativa.

A nivel Internacional:

a)

b)

En el plano internacional, se toma como antecedente la tesis de
grado presentada por Rosario Castro Cordova, que en la
Universidad Autonoma Metropolitana de México, en el afio 2003,
sustentd la tesis titulada “Cambio Organizacional y Cultura:
respuestas del cambio tecnoldgico. El caso de radio concierto

Universidad”

En esta investigacion se concluye fundamentalmente que para
lograr un cambio en la tecnologia resulta fundamental el cambio
organizacional asi como una cultura también de cambio.

Sin estos requisitos no solamente el cambio organizacional es
limitado e insignificante, sino que no es factible mejorar la

organizacion.

El estudio efectuado por Silenis Afiz de la Universidad Rafael
Belloso de Venezuela, en el afo 2006, titulado “Cultura

organizacional y motivacion laboral de los docentes universitarios.

“Esta investigacion tuvo como objetivo fijar la relacion entre los
espacios de la Cultura Organizacional y la Motivacion Laboral de
una Institucion de Educacion Superior, considerando los bosquejos

de la teoria motivacional de Frederick Herzberg. El estudio fue no
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experimental, descriptivo, de campo, ex post facto, utilizando dos
instrumentos, con escala tipo Likert., validados por expertos. Para
el cuestionario Cultura Organizacional se obtuvo una confiabilidad
de 0.9192 y para el cuestionario Motivacion Laboral de 0.8330. La
poblacion en estudio fue estratificada por Facultad, dedicacién y
género, selecciondndose una muestra de 87 docentes, los datos se
analizaron con estadistica descriptiva y la correlacion por el método
de analisis por factores y coeficiente Pearson. Los resultados
demostraron la existencia de una relacion estrecha entre los
elementos y caracteristicas de la Cultura Organizacional y los

factores motivacionales.

Asimismo, como conclusiones se acepta la existencia de esquemas
gerenciales y patrones de conductas no acordes con las
necesidades de la Institucibn y de su personal Presencia de
condiciones optimistas en cuanto a: identificacion, compromiso,
disposicion del docente para el consecucion de lineamientos,
normas, vision, mision, valores, estabilidad laboral y patrones de
guia universitarias, son itinerarios de una institucion capaz de
aprovechar una fuerza de trabajo comprometida, para ello debe
fomentar la participacion a fin de mejorar la calidad de vida
profesional y el deber del personal con la organizacién y sacar
beneficio de ello, reforzando su imagen corporativa. Se detecto
debilidades en cuanto al poco apoyo institucional para
mejoramiento de nivel de vida, técnicas, estimulo para la
participacion en decisiones de trabajo, divulgacion sobre estructura,
normas y politicas institucionales. Se evidencio la presencia de
actitudes y afirmaciones politicas asi puesto que la burocratizacion
de las relaciones de trabajo realizadas por los docentes Los canales
de informacion y de comunicacion efectiva a todos los niveles de la
organizacion son inadecuados pues la informacion no es oportuna
y fluida. Se constat6 inadecuadas condiciones laborales, entre ellas

las fisicas, ambientales, equipamiento y recursos necesarios para
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un buen servicio docente, asi un clima desfavorable para la
resolucion de conflictos que ataca el desarrollo organizacional
causante de paralizaciones de actividades y procesos. Es indudable
la inexistencia de mecanismos de supervision y control para la
exigencia del cumplimiento de las responsabilidades y obligaciones
de los docentes.

El profesorado no se hermana con el modo gerencial de los jefes,
no existe un liderazgo compartido y comprometido para mejorar el
desempefio Se demostrd la existencia de permanente sencillez y
amistad en conjuntos de trabajos pero con poco apoyo institucional
en cuanto a recursos y estimulo de los gerentes para el trabajo
colectivo. Presencia de muchos factores motivadores en el
cometido laboral de los docentes, con contrastes en el grado de
influencia en el comportamiento y manejo inadecuado de ellos, por
parte de la institucion. Se obtuvieron numerosas correlaciones
serias entre los componentes de las variables Cultura
Organizacional y Motivacién Laboral, lo cual determiné la relacion

entre las mismas.

c) Se ha tomado como antecedente también la investigacion de tesis
doctoral realizada por José M Fernandez Sanchez, titulado “Cultura
de la organizacion y centro Educativo” en la que parte afirmando
gue existe una laguna en la literatura especializada sobre la cultura

organizacional referido al &mbito de la investigacion empirica.

Sostiene este autor, “que todas las organizaciones tener en cuenta
a su objetivo, a su estructura etc.” ofrecen peculiaridades que deben
ser tenidas en cuenta a la hora de plantear un estudio sobre su
cultura, de modo que no es pertinente realizar una permutacion
mecdnica de las categorias teéricas y metodologicas utilizadas en

el mundo empresarial y que tan buenos resultados han dado en ese
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contexto, al ambito del centro escolar, ya que eso impediria captar
lo caracteristico de la cultura de las escuelas.

El objetivo general de esta investigacion fue aplicar un modelo
metodologico determinado para “estudiar la cultura organizacional
en un centro educativo de educacion secundaria, situado en la zona

noroeste de la Comunidad de Madrid”.
Asimismo se plante6 tres hipotesis:

Hipotesis primera: el “desajuste persona - organizacion”
correlaciona negativamente con el indice de “satisfaccion con el

trabajo realizado”.

Hipotesis segunda: el “desajuste persona - organizacion”

correlaciona positivamente con el indice de “deseo de abandonar”.

Hipotesis tercera: el “desajuste persona - organizacion”
correlaciona positivamente con el indice de “identificacion con la

Reforma educativa”.

Finalmente, en esta investigacion de tipo correlacional, se llega
como conclusion a la existencia de una relacion positiva entre el
desajuste persona-organizacion con la satisfaccién con el trabajo
realizado y la identificacion con el proceso de la reforma educativa

emprendida en Espafia.

2.2. BASES TEORICAS

2.2.1. EVOLUCION HISTORICA DE LA CULTURA
ORGANIZACIONAL
La cultura a través del tiempo ha sido una mezcla de rasgos y distintivos
animicos y afectivos, que caracterizan a una sociedad o grupo social

en un periodo determinado. “Engloba ademas modos de vida,
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ceremonias, artes, invenciones, tecnologias, sistemas de valores,
derechos fundamentales del ser humano, tradiciones y creencias”.

El origen del concepto de cultura organizacional, “puede ubicarse en
Alemania durante la segunda mitad del siglo XIX, especificamente en
el aflo 1880, hasta entonces la cultura carecia de importancia”. A partir
de esta década surge la preocupacién por el tratado de la cultura en las
organizaciones, para que éstas caminen mejor, sean mas eficientes o
para que logren objetivos tales como elevar la calidad de vida y

aumentar la productividad.

Hace 20 afios se deliberaba que las empresas eran, en su mayor parte
medios razonados para coordinar y controlar un grupo de personas;
tenian niveles verticales, departamentales, recomendaciones de
autoridad y asi sucesivamente. Pero las instituciones son mas que eso
porque es parecido de los individuos, también posee personalidad.
Pueden ser rigidas o flexibles, poco amigables o apoyadoras,

innovadoras o conservadoras.

En afios recientes los tedricos organizacionales han emprendido a
acceder esto, al mostrarse de acuerdo con la importancia que tiene la
cultura en la vida de los miembros de una organizaciéon. La cultura
establece la representacién como funciona una empresa, ésta se refleja
en las estrategias, estructuras y sistemas. Es la fuente invisible donde
la vision adquiere su guia de accion.

La cultura organizacional es asimilada y participada por los integrantes
de la empresa con el fin de solventar los conflictos que se presentan y

fundamentalmente para la gestion empresarial.

2.2.2. CONCEPTO Y ELEMENTOS DE LA CULTURA
ORGANIZACIONAL
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Robbins (1996: 681) plantea que: “La cultura organizacional se refiere
a un sistema de significados participados entre los miembros de una
organizacion y que distingue a una de las otras”. A la cita mencionada
anteriormente se puede acrecentar que la cultura no es un factor
apreciable a simple vista y mucho menos tangible, pero es de vital
importancia que los miembros de una organizacion conozcan y
comprenda el entorno laboral al cual conciernen, con el fin de alcanzar

los objetivos, las metas, la mision y la visién de la empresa.

PUmpin y Garcia, citado por Vergara (1989: 26) definen la cultura como
"..el conjunto de normas, de valores y formas de pensar que
caracterizan el comportamiento del personal en todos los niveles de la

empresa, asi como en la propia presentacion de la imagen".

Davis (1993) dice que, "la cultura es la conducta convencional de una
sociedad, e influye en todas sus operaciones a pesar de que rara vez
esta realidad penetra en sus pensamientos conscientes”. El autor
considera que la gente ocupa con facilidad su cultura, ademas, que
ésta le da seguridad y una posicion en cualquier entorno donde se

encuentre.

Delgado (1990) sostiene que la "Cultura es como la configuracién de
una conducta aprendida, cuyos elementos son compartidos y

trasmitidos por los miembros de una comunidad"

En la misma linea del autor citado anteriormente Schein (1988) se
refiere al conjunto de valores, necesidades expectativas, creencias,

politicas y normas aceptadas y practicadas por ellas.

En resumen, cultura organizacional es el conjunto de percepciones,
sentimientos, actitudes, habitos, creencias, valores, tradiciones y
formas de interaccion dentro y entre los grupos existentes en todas las

organizaciones o instituciones.
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En esta cultura organizacional estdn representadas también las
normas informales y no escritas que orientan el comportamiento
cotidiano de los miembros de la organizacion, comportamientos que

pueden o no estar alineados con los objetivos de la organizacion.

Elementos de la Cultura Organizacional

Dentro de la cultura se encuentran una serie de elementos entre los
cuales tenemos: los valores, las costumbres, ritos, historias, héroes,

entre otros.

» Los valores: Son convicciones fundamentales de que un modo de
conducta o estado final de existencia es preferiblemente desde el punto
de vista social o personal a otro modo contrario o estado de existencia.

» Costumbres: Se define como el habito o el conjunto de usos que

posee un pais o un individuo, la cual permite diferenciarlo de los demas.

* Ritos: Son secuencias repetitivas de las actividades que expresan y
refuerzan los valores centrales de la organizacion, las metas mas
relevantes y que indican quienes son las personas imprescindibles y

las prescindibles.

* Historias: Son aquellos cuentos o anécdotas famosas, que circulan en
la mayoria de las empresas, el cual narra hechos referentes a los
fundadores, a las decisiones fundamentales que afectan el futuro de la
empresa y por supuesto a la alta gerencia. Su funcion principal es
plasmar el pasado en el presente. (Robbins S. 1996: 625).

* Héroes: son personas que simbolizan los valores, mantienen,

transmiten y hacen que perdure una cultura.

Caracteristicas diferenciadoras
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Existen ciertas caracteristicas clave de acuerdo con las cuales las
culturas se diferencian unas de otras, entre la cuales podemos destacar

las siguientes:

Iniciativa individual: El grado de responsabilidad, libertad e

independencia que tienen los individuos.

- Tolerancia del riesgo: El grado en el que todo el personal es animado

a ser agresivos, innovadores y a asumir riesgos.

- Control: Numero de reglas y cantidad de supervision directa que se
usa para controlar el comportamiento del personal o de los

trabajadores.

- Identidad e integracion: Grado en que los miembros de la institucién
se identifican con la organizacibn como un todo mas que con su
particular grupo de trabajo o campo de experiencia profesional y en el
gue las unidades organizativas son animadas a funcionar de una

manera coordinada.

- Sistema de incentivos: El grado en el que los incentivos (aumentos
de salario, promociones, etc.) se basan en criterios de rendimiento de
los trabajadores frente a criterios tales como la antigiedad, el
favoritismo, etc.

- Tolerancia del conflicto: El grado en el que los trabajadores son
animados a airear los conflictos y las criticas de forma abierta.

- Modelo de comunicacion: El grado en el que las comunicaciones

organizativas estan restringidas a la jerarquia formal de autoridad.

2.23. TIPOS Y CARACTERISTICAS DE LA CULTURA
ORGANIZACIONAL
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Don Hellriegel y John Slucum (2004: 388), describen los siguientes
tipos de cultura organizacional:

* Cultura burocratica: Una organizacion que valora la formalidad, las
reglas, los procedimientos de operacion establecidos como una norma
tiene una cultura burocratica. Sus miembros aprecian mucho los
productos y servicios al cliente estandarizado. Las normas de
comportamiento apoyan la formalidad sobre la informalidad. Los
gerentes conciben sus funciones como buenos coordinadores,
organizadores y vigilantes del cumplimiento de las reglas y normas
escritas. Las tareas, responsabilidades y autoridad estan claramente
definidas para todos los empleados. Las reglas y procesos de la
organizacion estan contenidas en gruesos manuales y los empleados
creen que su deber es conducir “segun el libro” y seguir los

procedimientos legalistas.

* Cultura de clan: La tradicion, la lealtad, el compromiso personal, una
extensa socializacion, el trabajo en equipo, la autoadministracion y la
influencia social son atributos de una cultura de clan. Sus miembros
reconocen una obligacion que va mas alla del sencillo intercambio de
trabajo por un sueldo. Una cultura de clan logra la unidad por medio de
un largo y profundo proceso de socializacion. Los miembros mas viejos
del clan sirven como mentores y modelos de funcion para los mas
nuevos. El clan estd consciente de la singularidad de su historia y
frecuentemente documenta sus origenes y celebra sus tradiciones con
diversos ritos. Los miembros comparten una imagen del estilo y
comportamiento de la organizacion. Las declaraciones y actos publicos
refuerzan estos valores. En una cultura de clan, los integrantes
comparten el orgullo de ser parte de la membresia. Tienen un fuerte
sentimiento de identificacion y reconoce su destino comun en la

organizacion (Don Hellriegel y John Slucum 2004: 389-390).
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e Cultura emprendedora: Altos niveles de asuncién de riesgos,
dinamismo y creatividad caracterizan la cultura emprendedora. Existe
compromiso con la experiencia, la innovaciéon y el estar en la
vanguardia. Esta cultura no sélo reacciona rapidamente a los cambios
en el ambiente sino crea el cambio. Las culturas emprendedoras suelen
asociarse con comparfias pequefias a medianas, que todavia son
administradas por su fundador, como La Microsoft, Dell y muchas otras.
(Don Hellriegel y John Slucum 2004: 390)

e Cultura de mercado: Se caracteriza por el logro de objetivos
mensurables y exigentes especialmente aquellos que son financieros y
se basan en el mercado (por ejemplo, crecimiento de ventas,
rentabilidad y participacion en el mercado). Una competitividad
enérgica y la orientacidon hacia las ganancias prevalecen en toda la
organizacion. En una cultura de mercado, las relaciones entre el
individuo y la organizacion son contractuales. Esto es, se acuerdan por
adelantado las obligaciones de cada parte. En este sentido, la
orientaciéon de control es formal y muy estable. El individuo es
responsable de cierto nivel de desempefio y la organizacion promete
un nivel especifico de remuneraciones en recompensa. Mayores
niveles de desempefio se intercambian por mayores remuneraciones,
segun se sefala en el acuerdo. Ninguna de las dos partes reconoce el
derecho de la otra a exigir mas de lo que se especificd originalmente.
La organizacion no promete seguridad (ni la da a entender) y la persona
no promete lealtad (ni la da a entender). El contrato es renovable cada
afio si cada parte desempefia sus obligaciones adecuadamente, es
utilitario porque cada parte usa a la otra para promover sus propias
metas. En lugar de fomentar un sentimiento de pertenencia a un

sistema social, la cultura de mercado valora la independencia y la
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individualidad y alienta a los miembros a que persigan sus propios
objetivos financieros. (Don Hellriegel y John Slucum 2004: 391)

Charles Handy citado por Gonzélez y Bellino (1995: 38), plantea cuatro

tipos de culturas organizacionales:

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

los individuos que integran la organizacion.

Robbins (1996) da a conocer los siguientes tipos:

¢ Cultura fuerte: Cultura, en que los valores centrales se sostienen con
intensidad y se comparten ampliamente. En donde la administracion
debera preocuparse menos por establecer reglas y reglamentos

formales para guiar la conducta de los empleados.

¢ Cultura débil: existe mucho desperdicio de tiempo, los empleados no
saben por donde empezar, por lo cual se hace necesario la
implementacion de reglas y reglamentos formales que orienten o guien
la conducta de los trabajadores.(Robbins 1996:685-686)

Caracteristicas de la Cultura Organizacional

Robbins (1996) sugiere las siguientes caracteristicas:
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¢ Innovacion y asuncion de riesgos: Grado hasta el cual se alienta a los

empleados a ser innovadores y asumir riesgos.

¢ Atencion al detalle: grado hasta donde se espera que los empleados

demuestren precision, analisis y atencion al detalle.

¢ Orientacion a los resultados: Grado hasta donde la administracion se
enfoca en los resultados o consecuencias, mas que en las técnicas y

procesos utilizados para alcanzarlos.

¢ Orientacion hacia las personas: Grado hasta donde las decisiones
administrativas toman en cuenta el efecto de los resultados sobre las

personas dentro de la organizacion.

¢ Orientacion al equipo: Cuando las actividades estan organizadas en

torno a equipos, en lugar de hacerlo alrededor de los individuos.

¢ Energia: Grado hasta donde la gente es enérgica y competitiva, en
lugar de calmada.(Robbins 1996:681-682)

2.2.4. IMPORTANCIA DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL

La cultura organizacional es la médula de la organizacion que esta
presente en todas las funciones y acciones que realizan todos sus
miembros. A tal efecto Monsalve (1989) considera que la cultura nace
en la sociedad, se administra mediante los recursos que la sociedad le
proporciona y representa un activo factor que fomenta el

desenvolvimiento de esa sociedad.

Otros autores afiaden mas caracteristicas a la cultura, tal es el caso de
Katz y Kahn (1995) cuando plantean que las investigaciones sobre la

cultura organizacional se han basado en métodos cualitativos, por
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cuanto; es dificil evaluar la cultura de manera objetiva porque ésta se
asienta sobre las suposiciones compartidas de los sujetos y se expresa

a través del lenguaje, normas, historias y tradiciones de sus lideres.

La cultura determina la forma como funciona una organizacion,
empresa o institucion, ésta se refleja en las estrategias, estructuras y
sistemas. Es la fuente invisible donde la visién adquieren su guia de
accion. El éxito de los proyectos de transformacion depende del talento
y de la aptitud de los directivos para cambiar la cultura de la
organizacion de acuerdo a las exigencias del entorno. Al respecto Deal
y Kennedy (1985) ven a la cultura organizacional como "la conducta
convencional de una sociedad que comparte una serie de valores y
creencias particulares y éstos a su vez influyen en todas sus acciones".
Por lo tanto, la cultura por ser aprendida, evoluciona con nuevas
experiencias, y puede ser cambiada si llega a entenderse la dinamica

del proceso de aprendizaje.

Dentro del marco conceptual, la cultura organizacional tiene la
particularidad de manifestarse a través de conductas significativas de
los miembros de una organizacion, las cuales facilitan el
comportamiento en la misma y, se identifican basicamente a través de
un conjunto de practicas de gestion y de supervision, como elementos
de la dinAmica organizacional. Al respecto Guerin (1992) sostiene que
es importante conocer el tipo de cultura de una organizacién, porque
los valores y las normas van a influir en los comportamientos de los

individuos.

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

organizaciones.
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Con respecto a lo anterior, resulta de interés el planteamiento que hace
Kurt Lewin,( citado por Newton, 1991) cuando sostiene que el
comportamiento individual depende de la interaccion entre las
caracteristicas personales y el ambiente que lo rodea. Parte de ese
ambiente es la cultura social, que proporciona amplias pistas sobre

coémo se conduciria una persona en un determinado ambiente.

Por otra parte, la originalidad de una persona se expresa a traves del
comportamiento y, la individualidad de las organizaciones puede
expresarse en términos de la cultura. Hay préacticas dentro de la
organizacion que reflejan que la cultura es aprendida y, por lo tanto,
deben crearse culturas con espiritu de un aprendizaje continuo. Al
respecto Siliceo (1995) sostiene que la capacitacion continua al
colectivo organizacional es un elemento fundamental para dar apoyo a
todo programa orientado a crear y fortalecer el sentido de compromiso
del personal, cambiar actitudes y construir un lenguaje comun que

facilite la comunicacién, comprension e integracion de las personas.

Al cultivarse una cultura en la organizacion sustentada por sus valores,
se persigue que todos los integrantes desarrollen una identificacion con
los propésitos estratégicos de la organizacion y desplieguen conductas
direccionadas a ser autocontroladas ( Schein, 1985). Es decir, una
cultura es el modo particular de hacer las cosas en un entorno

especifico.
2.2.5. CULTURA ORGANIZACIONAL Y VALORES

En términos de valores, es importante comunicar a todos los miembros
de la organizacion cual es exactamente el sistema de valores de la
organizacién, empresa o0 institucion, especialmente en periodos de
cambio. Ademas, producir el cambio en la cultura de la organizacion,
otro mecanismo importante es el entrenamiento gerencial que esta
explicitamente orientado a modificar la conducta en apoyo de los
nuevos valores corporativos (Jackson, 1992).
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La internalizacién de los valores organizacionales, implica que el
individuo se identifica con la organizacion y, es compromiso de la
Direccion mantener informado al colectivo organizacional del quehacer
diario, lo que la organizacion propone como beneficioso, correcto o

deseable.

Al pro activarse un valor se crea condiciones que permiten elegir,
escoger o seleccionar los valores que la organizacién 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.

Los valores representan pautas o referencia para la producciéon de la
conducta deseada, conforman la toma de decisiones de la
organizacion, mientras que la pro activacion por su parte, conforma la
capacidad real de ejecucidn de esos resultados a través de las
acciones concretas de los integrantes de la organizacion (Monsalve,
1989).

Por lo anteriormente sefalado, se puede discernir que para desarrollar
una verdadera cultura organizacional, es necesario que la alta
Direccion desarrolle una filosofia global que guie la actuacién de cada

uno de los miembros de la organizacion.

Las acciones de los trabajadores se basan siempre en parte de las
consideraciones bésicas que tienen. Al respecto Der Erve (1990)
considera que es importante que la alta Direccion desarrolle su propia
filosofia donde incluya sus experiencias previas, su educacion y
antecedentes, asi como, sus consideraciones basicas acerca de los
trabajadores y la necesidad de ganar el compromiso de los

subordinados con base a los valores de la organizacion.

Al estudiar cada uno de los enfoques de cultura organizacional, se ha
podido observar que los autores citados, han enfatizado sobre el

comportamiento de las organizaciones y, de las modificaciones

50


http://www.monografias.com/trabajos/ofertaydemanda/ofertaydemanda.shtml
http://www.monografias.com/trabajos54/produccion-sistema-economico/produccion-sistema-economico.shtml
http://www.monografias.com/Educacion/index.shtml

permanentes y vertiginosas de las condiciones competitivas a que

estan sujetas las organizaciones.

Por tanto, las organizaciones o instituciones exitosas seran aquéllas
gue sean capaces de reconocer y desarrollar sus propios valores
basados en su capacidad de crear valor a través de la creacion del

conocimiento y su expresion.

2.2.6. ELEMENTOS QUE CONTRIBUYEN EN LA FORMACION DE LA
CULTURA ORGANZIACIONAL

Todas las organizaciones desarrollan sus propias creencias y patrones
distintivos con el paso del tiempo. La cultura organizacional se configura
por supuestos y patrones que son inconscientes o se dan por sentados,
se configuran por los valores presentes, los mitos, los cuentos, las
historias y anécdotas, los rituales y ceremonias, las costumbre y las

tradiciones; asi como otras formas simbdlicas.

Como afirma Carl Jung el hombre es un ser eminentemente simbdlico
por tanto los gerentes que entienden el poder de los simbolos tienen mas
probabilidades de influir en la organizacion que aquellos que no le
prestan mayor importancia. Un simbolo es una representacion de un
objeto, hecho o intencién, con frecuencia es algo que es mucho mas
profundo y complejo que el simbolo mismo, ya que causa e induce a

interpretaciones variadas y moviliza emociones, actitudes y conductas.

A continuacion se presenta algunos de los factores mas importantes

gue configuran la cultura organizacional.
Los valores y las creencias

Los valores son los elementos vitales, poderosos y complejos en la vida
de cualquier grupo u organizacién, son las que alimentan las actitudes,
percepciones y conductas de las personas dentro de la organizacion.

Las creencias son suposiciones acerca de qué y como es la organizacion
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y de como deberian ser al igual que los valores sefialan los modos de
actuar de los empleados.

Ambos codifican una gran variedad de significados y mensajes en
formas que resultan rectoras en la conducta y contagiosas
emocionalmente. Reflejan y expresan la cultura organizacional: son los
patrones mentales, creencias, valores y simbolos que definen a sus

miembros lo que son y la manera en que hacen las cosas.

Los valores representan la base de evaluacion que los miembros de de
una organizacion emplean para juzgar situaciones, actos, objetos y
personas. Estos reflejan las metas reales asi como las creencias y
conceptos basicos de una organizacion y como tales forman la medula
de la cultura organizacional, constituye los cimientos, definen el éxito en
términos concreto para los empleados y establecen normas para la
organizacion, proporcionan un sentido de direccion comun para todos

los empleados y establecen directrices para su compromiso diario.

Los valores inspiran la razon de ser de cada institucion, vienen a ser los
manuales de instrucciones para el comportamiento de la empresa y de
las personas. Aunque los valores sean abstractos, su utilidad
organizacional se basa en su capacidad para generary dirigir conductas
concretas o en la factibilidad de su conversion en pautas, lineamientos y
criterios para acciones y conductas, lo que determina que siempre sean
formulados, ensefiados y asumidos dentro de una realidad concreta de
actuacion, convirtiéndose en atributos de dignidad o perfeccion.

Los valores representan la base de evaluacion que los miembros de una
organizacion emplean para juzgar situaciones, actos, objetos y
personas. Estos reflejan las metas reales, las creencias y conceptos
basicos de una organizacion, asi como también la medula de la cultura
organizacional. Inspiran la razon d ser de cada organizacion, los

objetivos a perseguir y las metas a lograr.
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La conformacion de dichos valores dentro de las empresas es un
fendmeno complejo que depende de multiples variables, entre las que

se encuentran:

Las creencias y valores de los fundadores.

Las creencias y valores de la direccion actual.

Las creencias y valores de los empleados.

La formacién y la influencia de consultores.

Normas legales y practicas sociales existentes.

Las reglas de juego del mercado y nivel de competitividad reinante.+
La tradicion cultural y valores imperantes en la sociedad.

Los objetivos, la estructura, el liderazgo y los resultados de la empresa.

Los mitos: Son historias o leyendas internas que tienen y hablan acerca
de la historia pasada de la organizacion y de su proyecciéon, cumple
varias funciones diferentes: explican, expresan y mantienen la cohesién
y la solidaridad, legitiman, comunican deseos y conflictos inconscientes,
concilian las contradicciones, los mitos proveen historias que anclan el

presente con el pasado.

Todas las organizaciones tienen sus mitos y epopeyas, pero estas
varian en fuerza e intensidad y lo comunican a veces en sus slogans, su

publicidad o su logotipo.

Las anécdotas: Las anécdotas son vivencias, experiencias o hechos
acaecidos en la organizacién, pero sirven de ensefianza para las
acciones y comportamiento de la gente. En general tales historias se
consideran mas como una fuente de entretenimiento que como de

verdad o sabiduria. No obstante las anécdotas y cuentos también
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pueden usarse para transmitir informacién, moralejas valores o mitos de

maneras vivida y convincente.

Muchos de los cuentos de las organizaciones se centran en héroes y
heroinas y perpetuan sus valores. Las anécdotas, las historias y cuentos
ayudan a enfrentar problemas de caracter moral, de seguridad,
socializacion, legitimidad y comunicacion. Una buena historia constituye

una buena respuesta para un hecho desagradable.

Ceremonias y rituales: Los rituales y ceremonias son tan importantes
para las organizaciones y las sociedades como para los individuos y
cumplen con cuatro propositos: socializar, estabilizar, reducir
ansiedades y ambigledades y transmitir mensajes al resto de la
comunidad. Por ejemplo en algunas organizaciones muchas de las
personas se reunen en reuniones a fin de afio, para oir los mensajes del
duefio o los gerentes principales, aplaudir los logros de las vendedoras
estrellas, escuchar los éxitos de gente que decidi6 dejar atras las
telenovelas y seguir una carrera y para celebrar los simbolos de su

cultura.

La ceremonia con su protocolo, su colorido y solemnidad atrae nuevos
miembros y crea sentido de pertenencia y orgullo. Crea el espectaculo
gue permite que la cultura de la compafiia se extienda hacia afuera,
especialmente a los consumidores. Obstaculos y fracasos desaparecen
ante el mensaje de “tu puedes hacerlo “si se puede”, simbolizado por un
abejorro, una criatura que segun los expertos en aerodinamica no
deberia ser capaz de volar, pero que ignorando sus limitaciones de todas

maneras vuela.

Metaforas humor y juego: Las metéaforas, el humor y la representacion
permiten enfrentar de una manera mas directa asuntos demasiado
complejos, misteriosos 0 amenazantes. Todos ellos representan la
situacion de: “y si fuera asi...” que suelen tener los simbolos. EI humor

cumple con varias funciones importantes dentro de una organizacion. El
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humor integra, expresa escepticismo, contribuye a la flexibilidad y
adaptacion y revela ciertos estados de una manera jocosa aliviando

tensiones y conflictos.

El humor es un recurso clasico para el distanciamiento, pero también
puede usarse para socializar, incorporar y transmitir sentimientos de
pertenencia. EI humor contribuye a la solidaridad y permite salir del paso
ante situaciones incomodas. Pero sobre todo el humor es una manera
de iluminar y romper con los esquemas que indican que cualquier

manera Unica de definir una situaciéon es arbitraria
2.2.7. DEFINICION DE ACTITUD

La actitud es la forma de actuar de una persona, el comportamiento
gue emplea un individuo para hacer las cosas. En este sentido, puede
considerarse como cierta forma de motivacion social -de caracter, por
tanto, secundario, frente a la motivacion bioldgica, de tipo primario- que
impulsa y orienta la accion hacia determinados objetivos y metas. Eiser
(1999) define la actitud de la siguiente forma: predisposicién aprendida

a responder de un modo consistente a un objeto social.

En la Psicologia Social, las actitudes constituyen valiosos elementos
para la prediccibn de conductas. Asi, la actitud se refiere a un
sentimiento a favor o en contra de un objeto social, el cual puede ser
una persona, un hecho social, o cualquier producto de la actividad

humana.

Segun varias definiciones la actitud es una organizacion duradera de
creencias y cogniciones en general, dotada de una carga afectiva a
favor o en contra de un objeto definido, que predispone a una accién
coherente con las cogniciones y afectos relativos a dicho objeto. Las
actitudes son consideradas variables intercurrentes, al no ser

observables directamente pero sujetas a inferencias observables.
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Por su parte, Floyd Allport (1970) considera que la actitud “... es una
disposicion mental y neurologica, que se organiza a partir de la
experiencia que ejerce una influencia directriz o dinamica sobre las
reacciones del individuo respecto de todos los objetos y a todas las

situaciones que les corresponden”.

“*

Kimball Young define a la actitud como la tendencia o
predisposiciéon aprendida, mas o menos generalizada y de tono
afectivo, a responder de un modo bastante persistente y caracteristico,
por lo comun positiva 0 negativamente (a favor o en contra), con
referencia a un objeto, persona o fendbmeno” (Young, K. , J Flujel y

otros).

En términos operativos, generalmente se acepta que una actitud
es una organizacion relativamente duradera de creencias en torno
a un objeto o una situacion, las cuales predisponen a reaccionar

preferentemente de una manera determinada.
En la definicién anterior hay que destacar cinco (5) ideas o0 aspectos:

e Las creencias son la base de las actitudes.

e Las actitudes se pueden referir a “objetos” y “situaciones”

e Las actitudes son predisposiciones a actuar a partir de la
experiencia

e Son predisposiciones que necesitan de estimulos socio -
culturales

e El nucleo de estas predisposiciones lo constituyen los
“valores” que orientan el comportamiento y son “la fuerza

motivacional”

Los seres humanos tenemos actitudes hacia muy diversos objetos
y situaciones y simbolos, por ejemplo, hacia el aborto, la politica
econdmica del pais, la acreditacion, los sistemas de evaluacion,

los modelos pedagogicos, los diferentes grupos étnicos, la Ley, etc.
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Las actitudes estdn relacionadas con el comportamiento que
mantenemos en torno a los objetos a que hacen referencia. Por
ejemplo, si mi actitud hacia la acreditacion universitaria es favorable,
lo mas seguro es que participaré en sudesarrollo e implementacion
en la universidad. Si mi actitud es desfavorable a cierto candidato
presidencial, lo m&s probable es que no vote por él en las

préximas elecciones.

Las actitudes son sélo un “indicador” de la conducta pero NO la
conducta. Es por ello, que las mediciones de actitudes deben

interpretarse como “sintomas” o como indicios y no como hechos.

COMPONENTES

Los componentes de la actitud son 3:

. Componente cognoscitivo: para que exista una actitud, es
necesario que exista también una representacion cognoscitiva del
objeto. Esta formada por las percepciones y creencias hacia un objeto,
asi como por la informacién que tenemos sobre un objeto. En este caso
se habla de modelos actitudinales de expectativa por valor. Los objetos
no conocidos o sobre los que no se posee informacion no pueden
generar actitudes. La representacién cognoscitiva puede ser vaga o
erronea, en el primer caso el afecto relacionado con el objeto tendera
a ser poco intenso; cuando sea erronea no afectard para nada a la

intensidad del afecto.

. Componente afectivo: es el sentimiento en favor o en contra de
un objeto social. Es el componente mas caracteristico de las actitudes.
Aqui radica la diferencia principal con las creencias y las opiniones -

que se caracterizan por su componente cognoscitivo -.
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. Componente conductual: es la tendencia a reaccionar hacia los
objetos de una determinada manera. Es el componente activo de la

actitud.
2.2.8. LA MEJORA CONTINUA

El mejoramiento continuo es un principio basico de la Gestion de
calidad en las Organizaciones, empresas y entidades publicas, donde
la mejora continua deberia ser un objetivo estratégico permanente a fin
de incrementar la ventaja competitiva a través de la mejora de la calidad
de los servicios publicos, programas estratégicos, proyectos y obras
publicas, en el mismo sentido, considerando que los mejores niveles
de calidad, se encontraban en los mas bajos costos y los menores
tiempos de entrega de los servicios y productos, éstos conceptos estan
dejando de ser ventajas competitivas en el presente, para pasar a ser
necesidades basicas y agregar a ellos otros paradigmas con mas alto
nivel, diversas técnicas o métodos de mejora de calidad, tales como:
Ingenieria de procesos, Gestion e Calidad Total, Gestion de Procesos,
Administracion Total de la Mejora Continua, el método Tompkins de
Mejora Continua, Seis Sigma, Teoria de las Restricciones y Desarrollo
Organizacional entre otros, se estan imponiendo en la actualidad.
Distintos autores han hecho referencia a la mejora de la calidad
ofreciendo diferentes puntos de vista, sobre el tema, en este articulo
analizaremos los conceptos, lineamientos y criterios empleados en la
mejora de la calidad basados en un articulo publicado por la Ingeniero
termo energético LLiana Monzén Quintana de la Universidad de
Cienfuegos de cuba muy interesante por supuesto, previamente
veamos alguno de los enfoques propuestos por los Gurus en la mejora

de la calidad
Kaizen y la mejora continua

Entre los diversos instrumentos, técnicas o sistemas de mejora

continua y calidad, llamense: Ingenieria de procesos, Gestion de
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Calidad Total, Gestion de Procesos, Administracion Total de la mejora
continua, el método Tompkins de mejora continua, Seis Sigma, Teoria
de las Restricciones y Desarrollo Organizacional entre otros, sobresale
por su caracter Integral y desarrollo armonioso el de Kaizen. Kaizen
significa “El mejoramiento continuo que involucra a todos; alta
Direccion, gerencias y niveles operativos” Kaizen-Tejan (palabra
Japonesa se traduce como “Sugerencia de mejoria”) ha hecho que
muchas empresas sean exitosas. Su habilidad de conectar a los
trabajadores en el proceso de mejora continua e innovacion ha hecho
de estas empresas algunas de las mas eficientes del mundo y han
reconocido que su implementacion satisfactoria requiere del proceso
de mejora continua y la utilizacién de todas las ideas e iniciativas de los
empleados. Basandose en el principio de que la mejora continua en los
pequefios y simples detalles de las actividades desarrolladas, tomando
unos pequefios minutos de tiempo en ellos, en mejorar el proceso o
procedimiento en forma permanente, pueden solucionar grandes
cuellos de botella con el consecuente ahorro de grandes sumas de
dinero, por lo tanto, la teoria de mejora continua es sencilla: La
implementacion de muchas mejoras pequefias colectivamente generan
un gran beneficio a los procesos y a la Gestion en si, en consecuencia
la funcion de la administracion debe estar direccionada en realizar
esfuerzos constantes para proporcionar mejores productos y servicios

de mayor calidad, en el menor tiempo y a precios mas bajos.

Por otro lado, debemos sefialar que en el desarrollo y aplicacion del
Kaizen se ven integrados: conocimientos y técnicas vinculados con
Gestion de Operaciones, Ingenieria Industrial, Comportamiento
Organizacional, Calidad, Costos ABC, Mantenimiento, Productividad,
Innovacion y Logistica entre otros. Por tal motivo bajo la influencia del
Kaizen se encuentran involucradas e interrelacionadas métodos y
herramientas y especificos tales como: el Control de la Calidad total,

circulos de calidad, sistemas de sugerencias e iniciativas,
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automatizacion de los procesos, mantenimiento productivo total,
Kanban, mejoramiento de la calidad, justo a tiempo, cero defectos,
actividades en grupos pequefios, desarrollo de nuevos productos,
mejoramiento en la productividad, cooperacion de los trabajadores-
administracion y gestion por resultados, que gradualmente iremos

comentando a través de diversos articulos.

En conclusion La filosofia de Kaizen supone que nuestra forma de vida:
trabajo, vida social, vida familiar, merece ser mejorada de manera

constante.

El mensaje de la estrategia de Kaizen es que no debe pasar un solo
dia sin que se haya realizado, alguna clase de mejoramiento en algun

lugar de la organizacion.

El Factor Tiempo y la mejora continua

El tiempo es un activo administrable, la utilizacién ineficiente del tiempo
da como resultado el estancamiento, la inercia, etc.

Los recursos materiales, humanos, los productos, la informacién y los
documentos permanecen en un lugar sin agregar valor alguno. En el
area de produccién, el desperdicio temporal toma la forma de
existencias del mismo modo cuando se desperdicia el tiempo, se
estancan los procesos. Por ejemplo; puede suceder en una oficina,
cuando un documento o segmento de informacién permanece en un
escritorio o dentro de un computador esperando una decision o una
firma. Donde quiera que haya estancamiento, se produce despilfarro

gue conducen invariablemente a la pérdida de tiempo.
Por lo tanto, el tiempo es un activo que con frecuencia se desprecia. Si

se dilapida pone en peligro el mejor de los planes; si se utiliza

cuidadosamente hace que la administracién sea mas efectiva y menos
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inquietante. El tiempo es irrecuperable. Al menos en teoria, siempre es
posible obtener otras cosas y recuperarlos, pero el tiempo no y debe
utilizarse con prudencia. Una vez que el tiempo se ha gastado, nadie

tiene una segunda oportunidad para usarlo.

Este aspecto debe promoverse més en la administracion publica.
Mediante la eliminacién de los ya mencionados cuellos de botella de
tiempo que no gregan valor, el sector publico debe tener la capacidad
de lograr incrementos sustanciales, tanto en eficiencia como en
satisfaccion del cliente. Por cuanto no tiene costo alguno, la eliminaciéon
de la pérdida de tiempo es una de las formas mas faciles que tiene la
entidad para mejorar sus operaciones. Todo lo que tenemos que hacer
es ir a los lugares de trabajo, observar lo que estd sucediendo alli,
reconocer las imprecisiones y pérdidas de tiempo y emprender los

pasos necesarios para su eliminacion.

El Control de Calidad y la mejora continua

El control de la calidad es “un sistema de medios para producir
econdmicamente bienes y servicios con valor agregado que satisfagan
las necesidades del usuario, beneficiario o cliente, es un sistema
elaborado para la resolucion de los problemas de la entidad y el
mejoramiento de las actividades, significa un método estadistico y
sistemético para Kaizen y la resolucion de los problemas. Su
fundamento metodolégico es la aplicacion estadistica que incluye el
uso y analisis de los datos. Esta metodologia exige que la situacion y
los problemas bajo estudio sean cuantificados en todo lo posible. Un
sistema para la recopilacion y evaluacion de datos es una parte vital de
un programa del Control de calidad/KAIZEN se fundamenta en la
aplicacion de los siguientes aspectos:

» Aseguramiento de la calidad

* Reduccion de costos
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» Seguridad

* Desarrollo de nuevos productos

* Mejoramiento de la productividad

2.2.9. MODELOS DE CAMBIO ORGANIZACIONAL

Autores como Novoa (2000) consideran que adicional al nimero del
empleados, la complejidad del cambio también puede depender de los
modelos del cambio que permiten explicaciones oportunas y predicen
comportamientos, el autor sefiala cuatro modelos amplios, los cuales

estan compuestos por varios componentes.

El primer modelo es el humanista, el cual depende de: a. en el cambio
de las personas, esta vision ha sufrido una metamorfosis en el tiempo
considerando actualmente una administracién participativa, por tanto,
el liderazgo a través de la comunicacion y participaciéon en la toma de
decisiones e involucramiento del personal, participacion voluntaria y
compromiso de los empleados en un ambiente propicio; b. en el
desarrollo organizacional suele comenzar con un diagnéstico de la
cultura para luego establecer una vision de cambio con la direccién. Se
definen estrategias y se inicia un intenso proceso de capacitacion para
mejorar conocimientos, habilidades y actitudes; c. de desarrollo
humano: enfatiza en el progreso de las personas, tiene en cuenta dos
vertientes la individual y la grupal;, y d. equipos autodirigidos,
autorregulados o de alto rendimiento: la funcion de la gerencia para
estos equipos es facultarlos para que asuman el liderazgo de su propio
trabajo y entrenarlos en su proceso de autorregulacion. El segundo
modelo considera elementos administrativos que involucra los cambios
centrados en el proceso administrativo, basado en los criterios de
eficacia y eficiencia, asi como aspectos relacionados con gestiéon de la
calidad (norma ISO 9000) que proporciona guias, conceptos y
orientaciones para la planeacion, organizacion y control. El tercero, es
el modelo de mejora de procesos, el cual tiene en cuenta la reingenieria

en la que el proceso adquiere valor en cada paso, sin importar lineas
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de autoridad o departamentos; primero es el proceso, después el
soporte de la organizacion con puestos, politicas y procedimientos. Por
altimo, los modelos del siglo XXI involucran el modelo de innovacion y
se basan en el uso de la inteligencia creativa en todos los niveles de la
organizacion y organizaciones, administran el conocimiento que
asumen, y el enfoque de aprendizaje planteado radica en la capacidad

de aprender de la organizacion (Novoa, 2000).
Adaptacién al cambio

La capacidad para adaptarse al cambio es considerada como uno de
los retos que enfrentan las organizaciones cuando ven la necesidad de
modificar sus esquemas de trabajo y optimizar la gestion de la
empresa. Las organizaciones en Colombia han tenido que
transformarse para adaptarse a las nuevas condiciones del mercado.
El recurso humano, uno de los capitales mas valiosos que puede tener
una empresa, debe desarrollar esa capacidad y de la manera como
éste enfrente el cambio depende el éxito de un proceso de

modernizacién (Belda, 2006).

La capacidad de cambio de una organizacién es importante para
garantizar su permanencia en el mercado y, por ende, su éxito. Una
preocupacion recurrente en la mayoria de los directores de empresa es
coémo lograr exitosamente ese cambio, que ha decidido llevar a cabo
para reposicionar a su empresa en los mercados cada vez mas

competitivos (Sanchez, 2005).

La anticipacion y adaptacion al cambio esta relacionada con la
capacidad de innovacion de las organizaciones, por tanto, las
empresas deben ser proactivas para satisfacer las demandas del
mercado. Entonces, se puede sefialar que el cambio esta asociado con

la supervivencia de las organizaciones, haciéndolas mas competitivas.
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Por otra parte, para que los cambios generen en un proceso
transformativo es importante la redefinicion de los valores que
constituyen la identidad compartida de los miembros de la
organizacion, de tal forma que la resistencia sea minima (Montealegre
& calderén, 2007).

En cuanto a los factores que afectan el cambio se encuentran: a. iniciar
por una vision clara hacia donde se quiere llegar, los tiempos en que
quiere lograrse y las prioridades. Con respecto al andlisis de las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que enfrenta la
empresa, debe surgir la vision de la alta direccion para definir la
estrategia de cambio, la cual debe dar respuesta a las necesidades de
los clientes y del mercado a mediano y largo plazo. Es muy comun que
la estrategia no exista, 0 que en su lugar se tenga un exceso de
objetivos y metas que son inalcanzables y que representan sélo buenos
deseos o simple retérica de la alta direccion; b. la participacion y
compromiso evidentes, dependera que la organizacion se involucre,
desde la venta de la idea y dedicacion de los recursos econdmicos
requeridos, hasta el seguimiento del progreso y la realizacion de
resultados; c. algunas organizaciones son incapaces de hacer que su
personal trabaje en equipo eficazmente; d. los equipos de trabajo
deben contar con reglas del juego claras que les permitan interactuar
ordenadamente, definiendo los limites de responsabilidad y las bases
para resolver las diferencias de criterio entre ellos; e. se encuentra que
para vencer las barreras naturales impuestas por la resistencia al
cambio, el personal debe asumir el proyecto como propio, sintiendo
desde el inicio, la capacidad de realizar las mejoras que ha identificado
y recibiendo reconocimiento y recompensa por los resultados
obtenidos; y f. lo frecuente que es encontrar brechas de opinion entre
lo que piensa la alta direccion, los niveles intermedios y los operativos,

respecto a las estrategias y cambios propuestos (Guerrero, 2006).
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Por su parte, Furnham (2001) afirma que las reacciones mas frecuentes
al cambio son: desercidn, resistencia activa, oposicion, resignacion,
aceptacion con reserva y apoyo activo. Asi, la resistencia puede
adoptar varias formas: légica, si se basa en un desacuerdo con datos
0 existe una inconsistencia con un andlisis racional; psicolégica, si se
basa en sentimientos, emociones y actitudes, o socioldgica, si esta

relacionada con amenaza a los intereses, normas y valores de un

grupo.
Resistencia al cambio

Hosking & Anderson (1992) sefialan que la resistencia al cambio
organizacional es una faceta comun en los procesos de cambio
planificado. Son pocos los autores que sostienen que la resistencia es
una conducta racional y justificada de respuesta al cambio,
probablemente debido a la orientacidén de tipo administrativo-directivo
de la mayor parte de las obras influyentes, cuyo objeto era explicar
como vencer la resistencia al cambio. Con el fin de comprender el
origen de la resistencia al cambio se considera necesario cuestionar las
teorias existentes, estas interpretaciones de las teorias estan
orientadas a reflejar el componente psicolégico de cada perspectiva.
De acuerdo con King (2003) se han identificado cuatro teorias
principales sobre la resistencia, a. la resistencia como respuesta
inevitable del comportamiento, b. la resistencia como insurrecciéon y
lucha de clases de tipo politico, c. la resistencia como contrapeso
constructivo y d. la resistencia como una reestructuracion cognitiva y

cultural.

Por otro lado, Tornay & Milan (2001) sefialan que cuando los individuos
perciben que deben cambiar de una actividad a otra, su productividad
se decrementa y esta nueva situacion es entendida por el sujeto como
amenazante a su gestién, pues podria ser evaluado de una forma

negativa en su ejecucion. Para corroborar dicha hipotesis los autores
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realizaron una investigacion en la cual alternaban dos tareas distintas
de manera aleatoria. En el estudio, el costo del cambio era entendido
en términos de la diferencia, entre una tarea que requeria ensayos de
cambio y aquellas tareas repetitivas que no requerian de un cambio.
Se contabilizaba el tiempo de reaccion del participante, para saber la
latencia entre la presentacion de la tarea y el cambio de la misma. Para
medir la exactitud, se contaban los errores, entre la presentacion de la
tarea. Los resultados obtenidos reflejaron que bajo ciertas condiciones
(cambio desde la tarea), el costo residual no es significativo, siempre y
cuando el cambio entre tareas ocurra de manera informada, lo cual
permite evidenciar que al presentarse un tiempo de asimilacién de la
nueva tarea, la ejecucibn de la persona no decrementara
significativamente, permitiendo de esta manera que ésta se movilice

positivamente ante la nueva ejecucion.

Por otro lado, las situaciones de aumento de la carga de trabajo tienen
como consecuencia un impacto en forma de resistencia, asi mismo, los
empleados pueden considerar la carga de trabajo como la reproduccion
de otro trabajo en el que se siguen utilizando dos sistemas en paralelo,
por lo que pueden resentirse y resistirse por causas légicas y
totalmente racionales, desde el punto de vista de quien se ve afectado
de esta forma. Este argumento pone de manifiesto que la resistencia
constituye casi siempre una accion completamente légica y justificada,
desde el punto de vista de los implicados, es decir, que no se trata de
un comportamiento irracional y contraproducente concebido sélo para

perturbar al resto de la organizacion (King, 2003).

Por su parte, Labarca, Ferrer & Villegas (2006) consideran otras
fuentes adicionales de resistencia como: a. la inercia de la estructura;
b. el enfoque limitado del cambio; c. la inercia del grupo; d. la amenaza
para la experiencia; e. las relaciones existentes de poder; f. la

introduccién de la toma de decisiones participativa o de los equipos de
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trabajo auto-administrados y, g. la amenaza para la asignacion
establecida de recursos.

Otro aspecto por evaluar en el nivel individual, es la relacion entre la
cognicion del individuo y los afectos de éste. Existen basicamente tres
tipos de explicaciones sobre la resistencia al cambio desde este punto
de vista. La primera habla de la resistencia como un proceso natural y
normal, generada por creencias distorsionadas o por la tendencia de
los individuos a evaluar las situaciones por categoria extrema. La
segunda mide la resistencia como la intencion de resistir y analiza ésta
como el conjunto formado por la percepcion del impacto del cambio, de
las ideas irracionales y de los afectos La tercera, atribuye la resistencia
a una reaccion emocional negativa activada por las inconsistencias y
discrepancias entre esquemas cognitivos de los individuos y aquellos

presentes en las propuestas de cambio.
Aceptacion del cambio

El cambio organizacional provoca emociones fuertes, desde un
sentimiento de liberacién hasta depresion y humillacion. La conducta
del individuo o del grupo después del cambio en la organizacién puede
adoptar diversas formas, dentro de las cuales se pueden considerar: la
desercion; resistencia activa y pasiva; la aceptacion activa o pasiva,

entre otros (Furnhan, 2001).

La aceptacidn a este tipo de reacciones la acomparfia un apoyo pasivo
gue ocurre cuando los empleados participan o cooperan pero no toman
la iniciativa y consideran que el cambio es inevitable o que finalmente
sus puestos dependen del mismo. Por el contrario, el apoyo activo
ocurre cuando los miembros de la organizacion deciden incurrir
activamente en comportamientos que aumentan las probabilidades de

exito del cambio (Furnham, 2001).
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Para que se desarrolle el cambio de manera adecuada se debe contar
con el capital, por parte de la organizacion, tiempo y personas
cualificadas para llevarlo a cabo; el inadecuado manejo de estos
aspectos puede favorecer el fenomeno de la resistencia. Otro factor
adicional, corresponde a las inversiones fijas, pues las organizaciones
pudientes no cambiaran debido a inversiones fijas en activos de capital
gue no es posible modificar con facilidad (equipos, edificios, personas
y terrenos) lo cual constituye una fuente para la resistencia. Por lo cual,
los convenios interorganizacionales, debido a que los convenios entre
organizaciones limitan el comportamiento del individuo dentro de la

organizacion, tales como las negociaciones y contratos laborales.
Actitud frente al cambio organizacional

Se puede decir que las actitudes estan organizadas e integradas por
grupos y organizaciones; por lo cual, se evidencia que la ineficacia de
los programas de capacitacion basicamente depende de la actitud de
los grupos frente a los cambios de comportamiento que en dicho
programa sugiera; asi mismo, Schein (1984) habla de la importancia
del actuar del individuo en el ambiente organizacional, porque es alli

donde se evidencia su comportamiento (Marin, 2004).

Antes de entender como la actividad puede facilitar o no el proceso de
cambio, es necesario saber la definicion precisa de actitud. Cacioppo,
Petty & Crites (1994) consideran que las actitudes pueden ser definidas
como la percepcion evaluativa, general y duradera, sobre alguna
persona, objeto o problema. El cambio de actitud seria entonces, la
modificacién de la percepcién evaluativa general de un individuo acerca

de un estimulo o de un conjunto de estimulos.

Para Elias (2009) la actitud hacia el cambio organizacional desde el
punto de vista de un empleado generalmente es de forma positiva o
negativa, segun el juicio evaluativo de un cambio implementado por

iniciativa de su organizacion; por ello mismo se enfatiza que las
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actitudes hacia el cambio son un componente clave de si una

organizacion esfuerzos de cambio son exitosos o no.

Se concluye que cuando los empleados poseen una fuerte y positiva
actitud hacia el cambio, es probable que se comporte de manera
persistente, de tal forma que asi apoyen y faciliten la iniciativa de
cambio que se estan aplicando. Pero si por el contrario, los empleados
poseen una fuerte actitud negativa hacia el cambio, son mas propensos
a presentar resistencia, a evidenciar conductas de desprecio,
frustracion y hasta de sabotear la iniciativa de cambio.

Las actitudes son aprendidas, las personas no llegan al mundo con
ellas y al mismo tiempo son bastante persistentes, se quedan con las
personas durante largos periodos. Pero, ¢coémo se adquieren las
actitudes? El elemento de pensamiento de una opinion a menudo se
basa en experiencias e inferencias, las personas obtiene algunas
actitudes por medio de principios conductuales de aprendizaje sin
percatarse de que aprende algo. Una forma de influencia es el
aprendizaje por observacion, sélo viendo e imitando a otros. Es posible
gue las recompensas y los castigos también intervengan. Su critica y
rechazo puede debilitar las actitudes, incluso si un asunto es de poca
trascendencia, el conceso o repudio de desconocidos totales puede

influir sobre qué actitudes expresa una persona.

Garcia & contreras (2000) plantean unas estrategias para el cambio de
actitud, las cuales se clasifican en tres areas: a. area social humana:
en esta area se incluye la introduccién y reforzamiento de actitudes y
valores deseables en los empleados, especialmente en lo que se
refiere a su identificacion con la institucion y el reconocimiento de
importancia del papel que desempefia dentro del ambito econdémico del
pais; b. area administrativa: se refiere a los conocimientos y destrezas
relacionados con la administracion de la institucion, que permiten el

mejor uso y optimizacion de recursos y, c. area técnica: como su
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nombre lo indica, se refiere a los conocimientos que permiten elevar el

nivel técnico del personal en cada uno de los puestos de trabajo.

Por otra parte, cacioppo, Petty & crites (1994) consideran varias teorias
relacionadas con la actitud al cambio: la teoria de las opiniones, la
motivacional y la de las atribuciones. La primera abarca la teoria

perceptual y la teoria de las opiniones del cambio de actitud.

Estas teorias tienen en comun su interés en como las actitudes de
opinién son hechas en el contexto de las experiencias pasadas de una
persona y los estimulos del contexto en el que los objetos de la actitud
son encajados. La segunda teoria, es la motivacional, la cual se centra
en los diferentes motivos de los humanos que se relacionan con las
actitudes y la persuasion. La investigacion en las teorias motivacionales
ha dedicado un gran espacio al estudio de la consistencia cognitiva. La
teoria del balance, la teoria de la disonancia cognitiva y la teoria de la
congruencia son las teorias sobre consistencia cognitiva que tienen

aspectos en comun a la hora de estudiar las actitudes.

Por ultimo, la teoria de las atribuciones; la cual considera la actitud-
inferencia o proceso atribucional. Esta actitud-inferencia puede
deberse al comportamiento del comunicador (por qué esta diciendo
eso) o al comportamiento del propio individuo (por qué hice eso).
Cuando un comportamiento es atribuido a algo de la persona, la actitud

de ésta puede ser conveniente para causar el comportamiento.

Por otra parte, Jiménez (2000) sefiala que para realizar un analisis de
la actitud se deben tener en cuenta los siguientes factores: a.
conocimiento, es el estado de conciencia de un individuo con respecto
a un tema dado (real o imaginario). b. Sistema de valores, como
resultado de necesidades psicolégicas y de restricciones sociales. c.
Evaluacion, como resultado de aplicar el sistema de valores al
conocimiento; de ello se deducen las necesidades psicologicas

fundamentales que participan en el proceso de comportamiento.
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2.3.

DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Los principales términos empleados en la investigacion son:

2.3.1.ACTITUD

Floyd Allport: “Una actitud es una disposicion mental y
neurolégica, que se organiza a partir de la experiencia que ejerce
una influencia directriz o dinamica sobre las reacciones del
individuo respecto de todos los objetos y a todas las situaciones

que les corresponden”.

2.3.2.CULTURA

2.3.3.

2.3.4.

La cultura es todo lo que existe en el mundo, y que ha sido
producido por la mente y la mano humana. En sintesis, cultura es
todo aquello, material o inmaterial (creencias, valores,
comportamientos y objetos concretos), que identifica a un
determinado grupo de personas, y surgen de sus vivencias en una
determinada realidad. Dicho de otro modo, cultura es la manera
como los seres humanos desarrollamos nuestra vida vy
construimos el mundo o la parte donde habitamos; por tanto,

cultura es el desarrollo, intelectual o artistico.

CULTURA ORGANIZACIONAL

Cultura organizacional es el conjunto de conocimientos (formales
e informales), percepciones, sentimientos, actitudes, habitos,
creencias, valores, tradiciones de las personas que pertenecen a
la organizacion y sus formas de interaccién dentro y entre los

grupos existentes.

ENFOQUE ORGANIZACIONAL
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2.3.5.

2.3.6.

2.3.7.

2.3.8.

Una administracion con enfoque organizacional es una
administracion participativa que adquiere sentido en la medida
gue a partir de una realidad institucional, los grupos humanos
estén dispuestos a dar, compartir y servir, asi como tener una
clara vision del esquema estructural; considerando objetivos,

metas y las politicas que rigen las acciones.

INNOVACION

Proceso mediante el cual se genera cambios o modificaciones
sustanciales en los objetos o procesos econdémicos, productivos,
educativos, etc. En este sentido es posible hablar de una
innovacion de la gestion municipal se hace referencia a los
cambios que se deben sistematicamente efectuar para responder

a las necesidades.

GESTION

Se entiende por gestiéon el conjunto de diligencias que se realizan
para desarrollar un proceso o para lograr un producto
determinado. Se asume como direccion y gobierno, actividades
para hacer que las cosas funcionen, con capacidad para generar

procesos de transformacion de la realidad.

GESTION DE CALIDAD

Es el modelo de gestion que apunta a lograr de manera eficiente

y eficaz los servicios que brinda la municipalidad provincial de Ica.

GESTION ADMINISTRATIVA
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2.3.9.

2.3.10.

Conjunto de diligencias que se realizan para desarrollar un
proceso o para lograr una meta, objetivo o fin en los aspectos

referidos a la administracion.

ORGANIZACION

El término "organizacion" es practicamente utilizado en todos los
ambitos (empresarial, educativo, social, deportivo, religioso, etc...)
para referirse, por una parte, a una entidad (por ejemplo, a una
empresa, corporacion, instituciébn publica, organizacion no

gubernamental, etc.) y por otra, a una actividad

Cuando el término organizacion es utilizado para referirse a una
colectividad considerada como unidad, como una empresa,
corporacion, etc, se plantea el siguiente concepto de

organizacion:

Una organizacion es un conjunto de elementos, compuesto
principalmente por personas, que actlan e interactian entre si
bajo una estructura pensada y disefiada para que los recursos
humanos, financieros, fisicos, de informacién y otros, de forma
coordinada, y regulada por un conjunto de normas, logren

determinados fines.

ESTRATEGIA.

Se entiende por estrategia al conjunto de acciones previas que
una persona o una institucién ejecuta con la finalidad de lograr
con la mayor eficiencia un objetivo en un determinado tiempo y

espacio.

2.3.11. DESARROLLO.
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Proceso de cambio que experimenta un hecho o un fenédmeno
desde un estado inicial a una situacion cada vez mas complejo e

integral, condicionado por las fuerzas internas o externas.

2.3.12. METAS.

Son los propositos expresados en términos cuantitativos o
cuantificables que una persona 0 un grupo de personas desean

lograr en un determinado tiempo y espacio concretos.

2.3.13. MEJORA CONTINUA.

Grado de aceptacion o rechazo del proceso de mejora de
acciones y estrategias para hacerlo mas efectivo, eficiente y
adaptable a la calidad donde la perfeccién nunca se logra pero

siempre se busca.
2.3.14. OBJETIVOS.
Son también propdsitos que se desea lograr, pero a diferencia de

las metas, los objetivos tienen caracter abstracto, cualitativo y

general.
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3.1.

CAPITULO llI

PRESENTACION, INTERPRETACION Y
DISCUSION DE RESULTADOS.

RESULTADOS OBTENIDOS
3.1.1. NIVEL DE PERCEPCIONES Y CONOCIMIENTO DEL
ENFOQUE ORGANIZACIONAL. EN LA MUNICIPALIDAD ( X1)

Considerando que el disefio de investigacion empleado es el disefio
descriptivo correlacional, se procede a determinar los diferentes
niveles de percepcion y conocimiento del enfoque organizacional (X1),
gue tienen los trabajadores de la Municipalidad provincial de Ica, que

constituyen la muestra de estudio.

Para tal efecto se ha empleado como instrumento el modelo A del

cuestionario.
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Al aplicar este instrumento y elaborar las tablas, se ha ubicado a cada

unidad de la muestra en una de las 5 categorias previamente

establecidas en el modelo del instrumento de recoleccion de datos.

Los resultados obtenidos se presentan en el siguiente cuadro

estadistico para su andlisis e interpretacion:

CUADRO N° 03

Nivel de conocimiento y percepciones del enfoque organizacional de

los trabajadores de la Municipalidad provincial de Ica (X1)

CATEGORIA _
Y PUNTAJE | NIVEL 3 X X
X’ f fp

Muy alta I 46 15 |8.1 |145 |48.3
42 - 50 pts

Alta Il 375|130 |16.2 |218 |36.3
34 — 41 pts

Regular Il 29.5 |60 |325 |251 30.9
26 — 33 pts

Baja \Y, 215 |50 |27.0 |243 24.3
18 — 25 pts

Muy baja Vv 13,5 |30 |16.2 |99 16.5
10 - 17 pts

TOTAL - - 185 | 100 | 956 25.8

Grafico N° 01

Distribucion porcentual del nivel de conocimiento y percepciones
del enfoque organizacional de los trabajadores de la Municipalidad

(X1) por niveles
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Leyenda:
MA = Muy alto. A = Alto. R =Regular. B = Bajo. MB = Muy Bajo.
INTERPRETACION DEL CUADRO N° 03

En el cuadro N° 03 se presenta el Nivel de conocimiento y
percepciones del enfoque organizacional de los trabajadores de la
Municipalidad provincial de Ica (X1), que se ha considerado como

muestra de estudio.

Tal como se observa en el cuadro, la distribucién de las frecuencias se
ha realizado teniendo en cuenta los diferentes niveles establecidos en
el instrumento empleado, esto es con el objetivo de determinar la

correlacion posterior entre la variable X1y la variable Y1.

Como se observa en este cuadro N° 03, en el | nivel, que se caracteriza
por que corresponde a un nivel muy alto de conocimientos y
percepciones del enfoque organizacional, se encuentran 15 personas
gue constituyen el 8.1 % del total y tienen una media aritmética de 48.3
puntos; en el Il nivel se ubicaron 30 trabajadores que hacen el 16.2 %,
con una media aritmética de 36.3 puntos Yy se caracterizan por que
tienen alto nivel de conocimiento y percepciones; en el lll nivel se
encuentra 60 trabajadores que hacen el 32.5% del total, y tienen una
media aritmética de 30.9 puntos y se caracterizan por tener regular
nivel de conocimiento y percepciones del enfoque organizacional; en
el IV nivel se encuentran 50 trabajadores que constituyen el 27 % del
total, con una media aritmética de 24.6 y se caracterizan por tener bajo
nivel de conocimiento y percepciones, y finalmente, en el V nivel se
ubicaron 30 trabajadores que constituye el 16.2% del total, tienen una
media aritmética de 16.5 puntos y se caracterizan por tener muy bajo

nivel de conocimiento y percepciones del enfoque organizacional.
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Para establecer la correlacién de esta variable X1 con la variable Y1 se
mantendra en adelante estas frecuencias de distribucion en los

diferentes niveles.

3.1.2. NIVEL DE PRACTICA DE VALORES, SENTIMIENTOS Y
ACTITUDES COMPATIBLES CON LAS ORGANIZACIONES
DE CALIDAD (X2).

El segundo indicador considerado para la determinacion de la cultura
organizacional de los trabajadores de la municipalidad provincial de Ica,
es el nivel de practica de valores, sentimientos y actitudes compatibles

con las organizaciones de calidad (X2).

Para medir esta variable X2 se ha empleado como instrumentos de

recolecciéon de datos el cuestionario, modelo B.

En este caso, para la distribucién de las frecuencias en los diferentes

niveles se ha considerado los siguientes niveles:

I: Muy alto: 42 - 50 puntos.

II: Alto : 34— 41 puntos.
lll: Regular: 26 — 33 puntos.
IV: Bajo: 18 — 25 puntos.

V: Muy bajo: 10 — 17 puntos.

Al aplicar este instrumento se obtuvo el siguiente resultado:
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CUADRO N° 04

Nivel de practica de valores, sentimientos y actitudes compatibles con
las organizaciones de calidad (X2) de los trabajadores de la
municipalidad provincial de Ica.

CATEGORIA _
Y PUNTAJE | NIVEL 3 X X
X’ f fp

Muy alta I 46 30 16.2 | 1425 | 47.5
42 — 50 pts

Alta I 37.5 |50 27.0 | 1860 |37.2
34 - 41 pts

Regular [ 295 |70 37.9 |2205 |31.5
26 — 33 pts

Baja A\ 215 | 25 135 | 580 |23.2
18 — 25 pts

Muy baja Vv 13.5 | 10 54 165 | 16.5
10 - 17 pts

TOTAL - - 185 |100 |6235 |33.7

Grafico del cuadro N° 03

Distribucion porcentual del Nivel de practica de valores, sentimientos y
actitudes compatibles con las organizaciones de calidad (X2), por

niveles
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Leyenda:

MA = Muy alto. A = Alto. R =Regular. B = Bajo. MB = Muy Bajo.
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INTERPRETACION DEL CUADRO N° 04

En este cuadro N° 04 se presenta el Nivel de practica de valores,
sentimientos y actitudes compatibles con las organizaciones de calidad
(X2) de los trabajadores de la municipalidad provincial de Ica, obtenido
con el Cuestionario, modelo B.

Segun el resultado que se presenta en el cuadro N° 04, en el | nivel,
que se caracteriza por que corresponde a un nivel muy alto de practica
de valores, sentimientos vy actitudes compatibles con las
organizaciones de calidad (X2), se encuentran 30 trabajadores que
constituyen el 16.2 % del total y tienen una media aritmética de 47.5
puntos; en el Il nivel se ubicaron 50 trabajadores que hacen el 27 %,
con una media aritmética de 37.2 puntos y se caracterizan por que
asignan un nivel alto; en el lll nivel se encuentra 70 trabajadores que
hacen el 37.9 % del total, tienen una media aritmética de 31.5 puntos y
se caracterizan por tener un nivel de practica de valores, sentimientos
y actitudes regular; en el IV nivel se encuentran 20 trabajadores que
constituyen el 13.5 % del total, con una media aritmética de 23.2 y se
caracterizan por que corresponder a un nivel bajo, y finalmente, en el
V nivel se ubicaron 10 trabajadores que constituye el 5.4% del total,
tienen una media aritmética de 16.5 puntos y se caracterizan por tener
un nivel de practica, sentimientos y actitudes muy bajo. Esta

distribucion se tomaré en cuenta para relacionar con la variable Y2.

3.1.3. GRADO DE VALORACION DE LAS POLITICAS DE CALIDAD
IMPLEMENTADAS (Y1)

la otra variable de estudio es la actitud hacia la mejora continua, que

tiene también 2 indicadores. Uno de estos indicadores se refiere al

grado de valoracién a las politicas de calidad implementadas en la

gestion de la municipalidad provincial de Ica, cuyos resultados se

presentan en el cuadro siguiente:

TABLA N° 05
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Grado de valoracion a las politicas de calidad implementadas en
la gestion de la municipalidad provincial de Ica (Y1), segun
categorias de X1

Variable X1 Frecuencia Y1 Y _
Y
Nivel | F MA | A R B MB
42-50 | 34-41 | 26-33 | 18-25 | 10-17
Muy Alto I 15 11 4 663 | 44.2
42 — 50 pts
Alto Il 30 5 20 5 1095 | 36.5
34 — 41 pts
Regular I | 60 7 45 8 1704 | 28.4
26 — 33 pts
Bajo IV |50 5 38 7 11125225
18 — 25 pts
Muy bajo vV |30 6 24 | 465 |15.5
10 - 17 pts
TOTAL 16 31 55 52 31 | 5052
% Y1 185 | 8.6 | 16.8 | 29.7 | 28.1 | 16.8 27.3

Grafico N° 02

Distribucion porcentual del Grado de valoracion a las politicas de
calidad implementadas en la gestion de la municipalidad
provincial de Ica (Y1), segln niveles.
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Leyenda:
MA = Muy alto. A = Alto R =Regular B = Bajo. MB = Muy bajo.
INTERPRETACION DEL CUADRO N° 05
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Segun los datos presentados en la tabla N° 05, respecto a la variable
Y1 referente al grado de valoracion a las politicas de calidad
implementadas en la gestién de la municipalidad provincial de Ica (Y1),
distribuidos en los 5 niveles de la variable X1, de modo que esta

distribucién permite establecer la correlacion entre las variables.

Segun el resultado que se presenta en el cuadro N° 05, de los 15
trabajadores ubicados en el | nivel de X1, de acuerdo con los puntajes
obtenidos en la variable Y1, 11 trabajadores se ubicaron en la categoria
muy alto de Y1, y 4 trabajadores se ubicé en la categoria alto de Y1.
En conjunto, los trabajadores tienen una media aritmética de 48.3 en
Y1.

En el Il nivel de X1, de los 30 ubicados en esta categoria, 5
trabajadores se ubican en la categoria de muy alto, 20 en regular,y 5
en categoria bajo; y en conjunto tienen una media aritmética de 36.3

puntos.

En el lll nivel, de los 60 encuestados de X1, 7 se ubican en la categoria
alto de Y1, 45 enregulary 8 en la categoria bajo, en conjunto tienen
una media aritmética de 30.9 puntos.

En el IV nivel, de las 50 trabajadores 5 se ubican en la categoria
regular, 38 en la categoria bajo, y 7 en muy bajo; en conjunto tienen

una media aritmética de 24.3 puntos.

En el V nivel, de los 30 trabajadores ubicados en esta categoria, 6 se
ubican en la categoria bajo y 24 en la categoria muy bajo, y tienen una

aritmética de 16.5 puntos.

3.1.4. GRADO DE COMPROMISO CON LA MEJORA CONTINUA
HACIA LA CALIDAD EN LOS ROLES Y FUNCIONES (Y2).
Con respecto al grado de compromiso con la mejora continua hacia la

calidad en los roles y funciones (Y2) se tiene el siguiente resultado:

TABLA N° 06
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Grado de compromiso con la mejora continua hacia la calidad en
los roles y funciones (Y2) de los trabajadores de la municipalidad
provincial de Ica, segun categorias de X2

Variable X2 Frecuencia Y2 Y _
Y
Nivel | F MA | A R B MB
42-50 | 34-41 | 26-33 | 18-25 | 10-17
Muy Alto I 30 22 8 1362 | 45.4
42 — 50 pts
Alto Il 50 8 35 7 1860 | 37.2
34 — 41 pts
Regular i |70 10 50 10 2135 | 30.5
26 — 33 pts
Bajo v |25 3 20 2 |560 |224
18 — 25 pts
Muy bajo vV |10 2 8 |165 |16.5
10 - 17 pts
TOTAL 30 53 60 32 10 | 6082
% Y1 185 | 16.2 | 28.7 | 324 | 17.3 | 5.4 32.8

Grafico N° 06

Distribucion porcentual del grado de compromiso con la mejora
continua hacia la calidad en los roles y funciones (Y2), segun
categorias de X2, segun niveles.
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Leyenda:

MA = Muy alto. A = Alto R =Regular B = Bajo. MB = Muy bajo.
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3.2.

INTERPRETACION DEL CUADRO N° 06

Segun los datos presentados en la tabla N° 06, respecto a la variable
Y2 referente al grado de compromiso con la mejora continua hacia la
calidad en los roles y funciones (Y2), segun categorias de X2,
distribuidos en los 5 niveles de la variable X2, de modo que esta
distribucion permite establecer la correlacion entre las variables X2 y
Y2.

Segun el resultado que se presenta en el cuadro N° 06, de los 30
trabajadores ubicados en el | nivel de X2, de acuerdo con los puntajes
obtenidos en la variable Y2, 22 trabajadores se ubicaron en la categoria
muy alto de Y2, y 8 trabajadores se ubico en la categoria alto de Y2.
En conjunto, los trabajadores tienen una media aritmética de 45.8 de
Y2.

En el 1l nivel de X2, de los 50 ubicados en esta categoria, 8
trabajadores se ubican en la categoria de muy alto, 35 en regular,y 7
en categoria bajo; y en conjunto tienen una media aritmética de 37.2

puntos.

En el lll nivel, de los 70 encuestados de X2, 10 se ubican en la categoria
alto de Y2, 50 enregulary 10 en la categoria bajo, en conjunto tienen

una media aritmética de 30.5 puntos.

En el IV nivel, de las 25 trabajadores 3 se ubican en la categoria
regular, 20 en la categoria bajo, y 2 en muy bajo; en conjunto tienen

una media aritmética de 22.4 puntos.

En el V nivel, de los 10 trabajadores ubicados en esta categoria, 2 se
ubican en la categoria bajo y 8 en la categoria muy bajo, y tienen una

aritmética de 16.5 puntos.

PRUEBA DE HIPOTESIS
La prueba de hipétesis comprende la contrastacion de cada una de las
hipotesis con los resultados obtenidos de la realidad con los

correspondientes instrumentos de recoleccién de datos; asimismo se
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procedid a establecer si existe 0 no una relacion significativa entre las
variables de estudio, mediante el coeficiente de correlaciéon de

Pearson.

3.2.1. PRUEBA DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA 1.

Para tal efecto se presenta la hipotesis nula y la hipétesis alterna:

Hipotesis nula (Ho 1)

No existe una relacion positiva entre el nivel de conocimiento del
enfoque organizacional y el Grado de valoracion a las politicas de
calidad implementadas en la gestion de los trabajadores del Consejo

provincial de Ica.

Hipotesis alterna 1 (Hal):

Existe una relacion positiva entre el nivel de conocimiento del enfoque
organizacional y el Grado de valoracion a las politicas de calidad
implementadas en la gestion de los trabajadores del Consejo provincial
de Ica.

En la hipétesis especifica 1, se busca establecer la relacion existente
entre la variable nivel de conocimiento del enfoque organizacional vy el
Grado de valoracién a las politicas de calidad implementadas en la

gestion de los trabajadores del Consejo provincial de Ica.

Para ello se ha tomado como criterio de comparacion las medias

aritméticas obtenidas tal como se presenta en el cuadro siguiente:
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Cuadro N° 07

Relacion entre la variable Nivel de conocimiento y percepciones
del enfoque organizacional en la municipalidad (X1) y el Grado de
valoracion a las politicas de calidad implementadas en la gestion

de la municipalidad provincial de Ica (Y1), segun medias

aritméticas
X1 Y1
NIVEL F X _ X _
X > X x | = y
15 46 145 48.3 663 44.2
I 46
30 37.5 218 36.3 1095 | 36.5
Il 37.5
60 29.5 251 30.9 1704 | 28.4
"l 29.5
50 21.5 243 24.3 1125 | 225
v 21.5
30 13.5 99 16.5 465 155
\/ 13.5
5052
TOTAL | 185 - 956 25.8 - 27.3

Grafico N° Q7

Relacién de las medias aritméticas de X1y Y1 segun niveles
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ANALISIS DE LOS RESULTADOS

El analisis de los datos obtenidos y expresados en el cuadro N° 07 nos
muestra que entre la variable Nivel de conocimiento y percepciones
del enfoque organizacional en la municipalidad (X1) y el Grado de
valoracion a las politicas de calidad implementadas en la gestion de la
municipalidad provincial de Ica (Y1) existe una relacion positiva, dado
gue, tomando como punto de referencia a las medias aritméticas, del |
nivel al V nivel, conforme disminuye la media aritmética de la variable

X1, también disminuye la media aritmética de la variable Y1.

Como se observa en el cuadro N° 07, en nivel | la media aritmética
de la variable X1 es de 48.3 puntos, en el nivel Il 36.3, en el nivel Il
30.9, en el nivel IV 24.3 y en el nivel V 16.5 puntos. Y en cuanto se
refiere a la variable Y1, las medias aritméticas del | nivel al V nivel
respectivamente son: 44.2, 36.5, 28.4, 22.5, 15.5 puntos.

Estas medias aritméticas de cada una de las variables que se busca
relacionar, nos indican que cuanto mayor es el Nivel de conocimiento
y percepciones del enfoque organizacional, mayor es también el Grado
de valoracién a las politicas de calidad implementadas en la gestion

de la municipalidad provincial de Ica

De manera gréfica, esta relacion entre la variable X1 y la variable Y1

gueda representada de la siguiente manera:
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Correlacion entre la variable X1y Y1
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Como se observa en la grafica anterior, ambas variables
correlacionadas disminuyen en sus valores, del | nivel al V nivel, lo que
significa rechazar la hipotesis nula 1 planteada anteriormente y aceptar

la hipétesis alterna 1.

Pero ademas la relacion positiva entre las variables X1 y Y1, se

presenta el coeficiente de Pearson para datos agrupados.

Con el Coeficiente de correlacion de Pearson, no solo se evidencia la
alta correlacién positiva existente entre estas variables, si no se prueba
el caracter estadisticamente significativo de la relacion entre las
variables X1y Y1.

Para el procesamiento estadistico del coeficiente de correlacion de
Pearson y validar la hipotesis especifica 1 se requiere datos que se

presentan en el cuadro N° 08 siguiente:
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CUADRO N° 08

Distribucion de frecuencias de la variable X1 y la variable Y1 segun
intervalos de clase.

Variable Y1 | Niv. Niv. | Niv. | Niv. [ Niv.
MA A | B MB n

Variable X1 42-50 | 34-41 | 26- 33 | 18-25 | 10-17 X
Muy alto 11 4 15

34 -40

Alto 5 20 5 30

28 — 33

Regular 7 45 8 60

22 - 27

Bajo 5 38 7 150

16 - 21

Muy bajo 6 24 |30
10-15

n
y 16 31 55 52 31 | 185

Para la determinando el coeficiente de correlacion de Pearson para

datos agrupados se ha empleado la siguiente férmula:

(= nz nxydxdy—(z nxdx)(z nydy)
Dz 0o )by ma;-(50,0,7]

El procesamiento de esta formula se realiza en el cuadro N° 09,

adjunto en anexos y cuyos valores reemplazados son:

[= 185 (238 )— (-51)(-54)
J[(lss )(271 ) — (-50)2][(185 )(246 ) — (-54)2]

44030 — (2754 )

r=
[l(s0135 2500 ) ][(45510 - 2916 )]
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41276
[(47635 ) ][(42594 )]

r=

(= 41276
\[(a7635 )( 42594 )

41276
45014 .6

r=0.9169

En conclusion, habiéndose hallado el coeficiente de correlacion de
Pearson para datos agrupados que es r = 0.9169 se llega a la
conclusion de que existe una alta correlacion entre las variables X 1 e
Y1 por cuanto estos valores estan relativamente cercanos a + 1.
Asimismo, esta correlacion es significativa, de modo que se rechaza la
hipotesis nula 1 que indica que “No existe una relacion positiva entre
el nivel de conocimiento del enfoque organizacional y el Grado de
valoracion a las politicas de calidad implementadas en la gestion de los
trabajadores del Consejo provincial de Ica.”; de modo que se ha
evidenciado, por el contrario que cuanto mayor es el valor de la variable
X1, mayor es también el nivel de Y1. Por todo lo presentado y

sustentado, se valida y confirma plenamente la hipotesis especifica 1.

3.2.2. PRUEBA DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA 2.

Para tal efecto se presenta la hipotesis nula y la hipotesis alterna:

Hipotesis nula 2 (Ho 2)
“No existe una relacion positiva entre el Nivel de préactica de valores,

sentimientos y actitudes  compatibles con las organizaciones de

calidad y el Grado de compromiso con la mejora continua hacia la
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calidad en los roles y funciones de los trabajadores del Concejo
provincial de Ica”.

Hipotesis alterna 2 (Ha2):

“Existe una relacion positiva entre el Nivel de préactica de valores,
sentimientos y actitudes  compatibles con las organizaciones de
calidad y el Grado de compromiso con la mejora continua hacia la
calidad en los roles y funciones de los trabajadores del Concejo

provincial de Ica”.

En la hipétesis especifica 2, se busca establecer la relacién existente
entre la variable Nivel de practica de valores, sentimientos y actitudes
compatibles con las organizaciones de calidad y el Grado de
compromiso con la mejora continua hacia la calidad en los roles y

funciones de los trabajadores del Concejo provincial de Ica

Para ello se ha tomado como criterio de comparacion las medias

aritméticas obtenidas tal como se presenta en el cuadro siguiente:

Cuadro N° 10
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Relacion entre Nivel de préactica de valores, sentimientos y

actitudes compatibles con las organizaciones de calidad (X2) y el
Grado de compromiso con la mejora continua hacia la calidad en

los roles y funciones de los trabajadores (Y2), segun medias

aritméticas
X2 Y2
NIVEL F X _ X _
X, Z X X, Z y
15 46 1425 475 1362 | 454
I 46
30 375 1860 37.2 1860 | 37.2
1 375
60 295 2205 315 2135 |30.5
" 29.5
50 215 580 23.2 560 22.4
v 215
30 13.5 165 16.5 165 16.5
V 13.5
6082
TOTAL | 185 - 6235 33.7 - 32.8

Grafico N° 08

Relacion de las medias aritméticas de X2y Y2 segln niveles

| = Muy alta. Il = Alta. lll = Regular. IV = baja. V = Muy baja.

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

ox2
|Y?2
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El andlisis de los datos obtenidos y expresados en el cuadro N° 10 nos
muestra que entre la variable Nivel de practica de valores,
sentimientos y actitudes  compatibles con las organizaciones de
calidad (X2) y el Grado de compromiso con la mejora continua hacia
la calidad en los roles y funciones de los trabajadores (Y2), existe una
relacion positiva, dado que, tomando como punto de referencia a las
medias aritméticas, del | nivel al V nivel, conforme disminuye la media
aritmética de la variable X2, también disminuye la media aritmética de

la variable Y2.

Como se observa en el cuadro N° 10, en nivel | la media aritmética
de la variable X2 es de 47.5 puntos, en el nivel Il 35.2, en el nivel llI
31.5, en el nivel IV 23.2 y en el nivel V 16.5 puntos. Y en cuanto se
refiere a la variable Y2, las medias aritméticas del | nivel al V nivel
respectivamente son: 45.4, 37.2, 30.5, 22.4, 15.5 puntos.

Estas medias aritméticas de cada una de las variables que se busca
relacionar, nos indican que cuanto mayor es el Nivel de practica de
valores, sentimientos y actitudes compatibles con las organizaciones
de calidad (X2) y el Grado de compromiso con la mejora continua hacia
la calidad en los roles y funciones de los trabajadores (Y2) de la

municipalidad provincial de Ica

De manera grafica, esta relacion entre la variable X2 y la variable Y2
gueda representada de la siguiente manera:
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Correlacion entre la variable X2y Y2
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Como se observa en la grafica anterior, ambas variables
correlacionadas disminuyen en sus valores, del | nivel al V nivel, por lo
cual se rechaza a la hipoétesis nula 2 planteada anteriormente y se

acepta a la hipoétesis alterna 2.

Pero ademas la relacion positiva entre las variables X2 y Y2, se

presenta el coeficiente de Pearson para datos agrupados.

Con el Coeficiente de correlacion de Pearson, no solo permite
evidenciar la existencias de una alta correlacién positiva existente entre
estas variables, si no se prueba el caracter estadisticamente

significativo de la relacion entre las variables X2y Y2.

Para el procesamiento estadistico del coeficiente de correlacion de
Pearson y validar la hipotesis especifica 2 se requiere datos que se

presentan en el cuadro N° 08 siguiente:

CUADRO N° 11

04




Distribucion de frecuencias de la variable X2 y la variable Y2 segun
intervalos de clase.

Variable Y2 | Niv. Niv. | Niv. Niv. | Niv.
MA A I B MB n

Variable X2 42-50 | 34-41 | 26- 33 | 18-25 | 10-17 X
Muy alto 22 8 30

34 -40

Alto 8 35 7 50

28 - 33

Regular 10 50 10 70

22 - 27

Bajo 3 20 2 |25

16 - 21

Muy bajo 2 8 10
10-15

n
y 30 53 60 32 10 | 185

Para la determinando el coeficiente de correlacion de Pearson para
datos agrupados se ha empleado la siguiente formula:

(= nz nxydxdy—(z nxdx)(z nydy)
\/[”Z nxdxz B (Z nxdx)z][nz nyd yz_(z nydy)z]

El procesamiento de esta formula se realiza en el cuadro N° 12,

adjunto en anexos y cuyos valores reemplazados son:

[= 185 (215 )- (65 )(- 54 )
J[(lss )(235 ) — (65)2][(185 )(246 ) — (—54)2]

39775 - (3510 )

r=
(43475 — 4225 ) ][(45510 - 2916 )]
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36265

r:
\[l(30250 ) ][(42504 )]

36265

~/1671814500

r=

36265
40887 .8

r =0.8869

En conclusion, habiéndose hallado el coeficiente de correlacion de
Pearson para datos agrupados que es r = 0.8869 se llega a la
conclusién de gue existe una alta correlacion entre las variables X2 e
Y2 por cuanto estos valores estan relativamente cercanos a + 1.
Asimismo, esta correlacién es significativa, de modo que se rechaza la
hipotesis nula 2 que indica que “No existe una relacién positiva entre
el nivel de conocimiento del enfoque organizacional y el Grado de
valoracion a las politicas de calidad implementadas en la gestion de los
trabajadores del Consejo provincial de Ica.”; de modo que se ha
evidenciado, por el contrario que cuanto mayor es el valor de la variable
X2, mayor es también el nivel de Y2. Por todo lo presentado y

sustentado, se valida y confirma plenamente la hipdtesis especifica 2.

3.2.3. VALIDACION DE LA HIPOTESIS GENERAL.

A partir de los resultados parciales de la discusion y validacién de las
hipotesis especificas 1y 2 se procede a validar la hipotesis general

gue sostiene lo siguiente:

“Existe una relacion positiva entre la cultura organizacional y la actitud
de los trabajadores hacia la mejora continua de la calidad de los

servicios que presta el consejo provincial de Ica”.
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3.3.

Habiéndose validado las hipotesis especificas 1 y 2, por criterios
I6gicos también la hipotesis general queda contrastada y validada. Esta
validacion es consistente por cuanto mediante el proceso de
operacionalizacion de las variables generales de la hipétesis general
como son la actitud de los trabajadores hacia la mejora continua de la
calidad de los servicios que presta el consejo provincial de Ica, se ha
determinado dos indicadores para cada una de estas variables. Es con
estos indicadores que se han constituido las hipotesis especificas 1y
2. Y al haberse validado las hipétesis especificas 1 y 2 l6gicamente la
hipétesis general también ha quedado validada.

Pero ademas de esta forma de validar, los diferentes cuadros
estadisticos y especialmente los cuadros N° como son el cuadro N° 06
y 08, demuestran que entre los indicadores de las variables de las
hipétesis especificas 1y 2, existe una relacion positiva.

La correlacion de las medias aritméticas expresadas en los cuadros N°
07 y 10 nos muestra que cuando los valores de la las variables
correlacionadas del | al V nivel disminuye, también los valores de la
variable actitud de los trabajadores hacia la mejora continua de la
calidad de los servicios disminuyen..

Ademas de estos datos, existe un fundamento tedrico que sustenta a
la hipotesis general. De acuerdo con los planteamientos del marco
tedrico la cultura organizacional es n factor muy importante para la

calidad de los servicios que presta toda institucion.

DISCUSION

Los resultados concretos a los que se ha llegado en esta investigacion,
muestran evidencias de la relacion positiva existente entre la variable
Liderazgo y el clima laboral percibido por los docentes y administrativos
de la Universidad Alas Peruanas Filial Ica.
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Esta relacion positiva se manifiesta en los coeficientes de correlacion
de Pearson para datos agrupados obtenidos entre las variables de las

hipotesis especificas.

En efecto, se ha demostrado la existencia de una alta correlacién
positiva expresada en un coeficiente de correlacién de Pearson para
datos agrupados que es r = 0.9169 por lo que se concluye que cuando
los valores de la variable X1 del I nivel al V nivel disminuyen, también

los valores de la variable Y1 disminuyen.

De la misma manera cuando se habla de las variables X2 y Y2, se
evidencia que existe una relacion positiva entre el nivel de
conocimiento del enfoque organizacional (X2) vy la actitud de los
trabajadores hacia la mejora continua de la calidad de los servicios que

presta el consejo provincial de Ica, en cuyo caso la r = 0.8869

Respecto a la conclusiones de esta investigacion, muchos son los
investigadores del .ambito internacional, que sustentan la relacion entre

la variable X y Y de esta investigacion.

Castro, Rosario de la Universidad Autbnoma Metropolitana de México,
en el afio 2003, en su investigacion titulada “Cambio organizacional y
cultura: respuestas al cambio tecnolégico. El caso de Radio Concierto
Universidad”, también reporta como evidencia que para lograr un

cambio en la tecnologia resulta fundamental el cambio organizacional.

Asimismo, Silenis Afiz (2006) en su investigacion titulada “Cultura
organizacional y motivacién laboral de los docentes universitarios “ en
cuyos resultados, demostraron la existencia de una relacion estrecha
entre los elementos y caracteristicas de la Cultura Organizacional y los

factores motivacionales.

Otras investigaciones nacionales llegaron a similares conclusiones. Tal

es el caso de Padilla, M. (2008) que realizé una investigacion en la
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Pontificia Universidad Catdlica del Peru, titulada "La cultura
organizacional y la transferencia de conocimientos en una institucion
universitaria de ensefianza de idiomas”, en la que concluye que si bien
no existe una gestion del conocimiento en la institucion, si se esta
produciendo la transferencia de conocimientos de forma parcial e

informal gracias a mecanismos y canales democraticos de su cultura.
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CONCLUSIONES

Existe una relacion positiva entre la cultura organizacional y la actitud de
los trabajadores hacia la mejora continua de la calidad de los servicios

gue presta el consejo provincial de Ica.

Existe una relacion positiva entre el nivel de conocimiento del enfoque
organizacional y el Grado de valoracién a las politicas de calidad
implementadas en la gestion de los trabajadores del Consejo provincial
de Ica.; lo cual se evidencia en un coeficiente de correlacion de Pearson
r = 0.8685.

El Nivel de conocimiento y percepciones del enfoque organizacional en
la municipalidad provincial de Ica, es en promedio 25.8 puntos, lo cual

indica que corresponde a la categoria regular.

El Nivel de préactica de valores, sentimientos y actitudes compatibles con
las organizaciones de calidad en la municipalidad provincial de Ica, es en
promedio 32.8 puntos, lo cual indica que corresponde a la categoria

regular.

Existe un grado de valoracion a las politicas de calidad implementadas
en la gestion de la municipalidad provincial de Ica que corresponde a la
categoria regular, dado que la media aritmética obtenida es de 37.3

puntos.

Existe un Grado de compromiso con la mejora continua hacia la calidad
en los roles y funciones de los trabajadores de la municipalidad provincial
de Ica, que corresponde a la categoria regular, dado que la media

aritmética es de 32.8 puntos
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SUGERENCIAS

La municipalidad provincial de Ica, debe implementar talleres de
fortalecimiento de la cultura organizacional a fin de contribuir en la
mejora de la calidad de los servicios que presta el consejo provincial de
Ica.

En la municipalidad provincial de Ica, se debe implementar estrategias
para que los trabajadores y el publico usuario incrementen el grado de
valoracion a las politicas de calidad implementadas en la gestién del

Consejo provincial de Ica.

Se debe implementar directivas especificas a fin de garantizar la
practica sostenida del enfoque organizacional, estrategia que fortalece

el desarrollo organizacional de la municipalidad.

Se debe fortalecer la préactica de valores, sentimientos y actitudes
compatibles con las organizaciones de calidad en la municipalidad
provincial de Ica, mediante talleres de sensibilizacién para todos los

trabajadores.

Se debe estimular a los trabajadores de la municipalidad provincial de
Ica, a fin de incrementen su compromiso con la mejora continua hacia
la calidad en los roles y funciones que les corresponde a cada uno de

los trabajadores.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA
TITULO: “CULTURA ORGANIZACIONAL Y LA ACTITUD DE LOS TRABAJADORES HACIA LA MEJORA CONTINUA DE LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS QUE PRESTA EL CONSEJO PROVINCIAL DE ICA”

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES 'TNOSSTRUMEN METODO
PG oG HG V HG I VHG o o
¢ Qué relacién existe | Establecer la relacién | Existe una relacion - Nivel de conocimiento y - Cuestionario, | TIPO: Por su finalidad
entre la cultura existente entre la positiva entre la - Cultura percepciones del enfoque modelo A es investigacion
organizacional y la | cultura cultura organizacional organizacional en la - Cuestionario, | Basica. o
actitud de los organizacional y la organizacional y la municipalidad provincial de Ica. modelo B. METODO: Explicativo
trabajadores hacia la | actitud de los actitud de los - Nivel de préctica de valores, correlacional
mejora continua de trabajadores hacia la | trabajadores hacia sentimientos y actitudes D|SENO_: Disefio
la calidad de los mejora continua de la | la mejora continua | - Actitud hacia la compatibles con las correlacional.
servicios que presta | calidad de los de la calidad de los mejora continua de organizaciones de calidad. -Escala de
el Consejo provincial | servicios que presta | servicios que la calidad de los - Grado de valoracion a las Actitud A.
de Ica? el consejo provincial presta el consejo servicios que politicas de calidad
de Ica. provincial de Ica. presta el Consejo implementadas en la gestion. - Escala de n
provincial de Ica. - Grado de compromiso con la actitud B.
mejora continua hacia la calidad
en los roles y funciones. POBLACIONY
PE1 OE1l HE 1 VHE1 | VHE1 Totalidad de

¢ Qué relacion existe | Establecer la Existe una relacion | - Nivel de Puntaje categorizado obtenido con trabajadores del
entre el nivel de relacién existente positiva entre el conocimiento y el cuestionario A ) . consejo Provincial
conocimiento y entre el nivel de nivel de percepciones del | - Nivel MuyAlto 5 - Cuestionario A de Ica, que son 340
percepciones sobre conocim_iento y conocimiento del enfoqL_Je _ - N?vel alto_ 4 - MUES'I:RA:
el enf_oqu_e percepciones del enfoqge _ o'rgan_lzamonal de | - N!vel mgdlo 3 -Tamafio:
organizacional y e'I, enfoqge _ organizacional y el dlrec_tl\_/os, _ - N!vel bajo ' 2 186 trabajadores,
Grado de valoracion | organizacional y el Grado de administrativos, - Nivel muy bajo 1 Escala d establecidos con 2
a las politicas de Grado de valoracion | valoracion a las docentes y Puntaje categorizado obtenido con _agt(i:gg Ae sigmas de nivel de

calidad
implementadas en la
gestién de los

a las politicas de
calidad
implementadas en la

politicas de calidad
implementadas en
la gestion de los

estudiantes de la
Facultad como
organizacion.

la escala de actitud A
- Grado de acep muy alta 5
- Grado de acep. Alta 4

confianza, 5 % de
error muestral y una
prevalencia estimada

trabajadores del gestion de los trabajadores del - Grado de - Grado de acep. Media 3 de la variable
Consejo provincial trabajadores del Consejo provincial valoracion a las - Grado de acep. Baja 2 estudiada de 50 para
de Ica? Consejo provincial de | de Ica. politicas de - Grado de acep. muy baja 1 Py 50 para Q.
Ica . calidad La férmula empleada
implementadas es:
en la gestion.
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PE 2

¢, Qué relacion existe
entre el Nivel de
practica de valores,
sentimientos y
actitudes
compatibles con las
organizaciones de
calidad y el Grado de
compromiso con la
mejora continua
hacia la calidad en
los roles y funciones
de los trabajadores
del Consejo
provincial de Ica?

OE?2

Identificar el tipo de
relacion que existe
entre el Nivel de
préactica de valores,
sentimientos y
actitudes
compatibles con las
organizaciones de
calidad y el Grado
de compromiso con
la mejora continua
hacia la calidad en
los roles y funciones
de los trabajadores
del Consejo
provincial de Ica

HE 2

Existe una relacion
positiva entre el
Nivel de préctica
de valores,
sentimientos y
actitudes
compatibles con
las organizaciones
de calidad y el
Grado de
compromiso con la
mejora continua
hacia la calidad en
los roles y
funciones de los
trabajadores del
Concejo provincial
de Ica.

V HE 2

- Nivel de préctica
de valores,
sentimientos y
actitudes
compatibles con
las
organizaciones
de calidad.

- Grado de
compromiso con
la mejora
continua hacia
la calidad en los
rolesy
funciones.

'V HE2

Puntaje categorizado obtenido con
el cuestionario B

- Nivel MuyAlto 5 -
Nivel alto 4 -
Nivel medio 3

- Nivel bajo 2

- Nivel muy bajo 1

Puntaje categorizado obtenido con
la escala de actitud B

- Grado de acep muy alta 5

- Grado de acep. Alta 4

- Grado de acep. Media 3

- Gradode acep. Baja 2

- Grado de acep. muy baja 1

-Cuestionario B

-Escala de
actitud B

N: =mmmmmmmmmm -

E? (N-1) + S?2 P.Q
Técnica de eleccién de
la muestra:

Muestreo estratificado
y muestreo por azar
simple.

Para determinar la
correlacion entre las
variables se hara uso
del Coeficiente de
correlacion de
Pearson.

108




CUADRO N° 09

Coeficiente de correlacion de las variables: Nivel de conocimiento y percepciones del enfoque organizacional en la municipalidad
provincial de lca (X1)y el Grado de valoracion alas politicas de calidad implementadas en la gestion (Y1) de los trabajadores de
la municipalidad provincial de Ica

Y | Muy alto Alto | Regular | Bajo Muy bajo n X’ d |n d n d d
42 - 50 34 -41 26-33 | 18-25 10- 17 X x| N d Xy X
X X
Muy alto 11 4 15 2 30 60 48
42 -50 44 4 46
Alto 5 20 5 30 1 30 30 30
34 -41 10 20 0 37.5
Regular 7 45 8 60 0 0 0 0
26 — 33 0 0 0 29.5
Baja 5 38 7 50 -1 -50 50 52
18-25 0 38 14 215
Muy Baja 6 24 30 -2 -60 120 108
10 - 17 12 96 135
n 16 31 55 52 31 -50 260 238
y 185
; n_d nd?’ n_d d
Y 46 375 29.5 215 135 z " R Rl
d 2 1 0 -1 -2
y
n d 32 31 0 -52 -62 -51 Son,d,
y y
2 64 31 0 52 124 271 Snd!
n d
y y
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trabajadores de la municipalidad provincial de Ica

CUADRO N° 12
Coeficiente de correlacion de las variables: Nivel de préctica de valores, sentimientos y actitudes
organizaciones de calidad (X2) y el Grado de compromiso con la mejora continua haciala calidad en los roles y funciones de los

compatibles con las

Y | Muy alto Alto | Regular | Bajo Muy bajo n X’ d n d n d d
42 - 50 34 -41 26-33 | 18-25 10-17 X X x| n d Xy X

X X
Muy alto 22 8 30 2 60 120 104
42 -50 88 16 46
Alto 8 35 7 50 1 50 50 51
34 -41 16 35 0 375
Regular 10 50 10 70 0 0 0 0
26 — 33 0 0 295
Baja 3 20 2 25 -1 -25 25 24
18-25 0 20 4 215
Muy Baja 2 8 10 -2 -20 40 36
10 - 17 4 32 135
n 14 24 58 46 30 65 235 215

y 185

) n_d nd?’ n_d d
Y 46 375 29.5 215 135 2 A | 2 ] 2,
d 2 1 0 -1 -2

y

n d 28 24 0 -46 -60 -54 Son,d,

y y

2 56 24 0 46 120 246 Son,d’

n d

y y
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MATRIZ PARA LA ELABORACION DE
INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

VARIABLES | INDICADORES | PESO | ITEMS | INSTRUMENTOS | FUENTE
Nivel de
conocimiento y 0 . . . ..
percepciones del 50% ’10 Cuestionario A. Aplicacion
enfoque tems de encuesta
organizacional en la
Facultad como (Del 01
organizacion Al 10)
Variable X
Cultura
oraanizacional. | Nivel de practica de . ..
g valores, 50% ’10 Aplicacién
sentimientos y ltems de encuesta
actitudes (del 11 | Cuestionario B.
compatibles con las
organizaciones de al 20)
calidad.
Grado de valoracién Observacion
Variable y | 22 polffcas de y encuesta.
o . .
implementadas en la 50 % | 10items | Escala de actitud A
Actitud haciala | gestion (del 01
mejora continua al 10)
de la calidad de
los servicios
publicos basicos
gue presta la
Municipalidad Grado de
rovincial de Ica | compromiso con la P2
P mejora continua ) Observacion
hacia la calidad en 50% 10 Escala de actitud B | y encuesta.
los roles y funciones. items
(del 11
al 20)

NOTA: Los items de cada uno de los indicadores considerados se encuentran en cada

instrumento.
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CUESTIONARIO

INSTRUCCIONES
Sefior trabajador

Previo agradecimiento por su colaboracion respondiendo a las preguntas de este
cuestionario, a continuacion le presentamos un conjunto de preguntas para que
usted responda con objetividad y sinceridad.
Lea con atencién cada uno de las 10 preguntas del cuestionario A y las 10
preguntas del cuestionario B y luego marque con una X el casillero que
corresponde en funcién de su situacion particular. En cada pregunta tiene la
opcion de marcar las siguientes categorias: Siempre (S), Constantemente (C),

Regularmente ( R), Pocas veces (PV) y Nunca ( N).

No deje de marcar ninguna de las preguntas. En el casillero de puntaje (PTJ) no
escriba nada.

NO

INDICADORES o ITEMS

ALTERNATIVAS

S [C/IR |PV

PTJ

Cuestionario A

1

¢, Conoce usted las metas a lograr en la
actual gestion de la municipalidad provincial
de Ica?.

¢Conoce usted los objetivos en la gestion de
la municipalidad provincial de Ica?.

¢ Esta usted informado de la politica de la
gestion de la municipalidad provincial de
Ica?.

¢ Esta usted informado de la politica de la
gestiéon de la municipalidad provincial de
Ica?.

¢ Participa usted en la gestion de la
municipalidad provincial de Ica?.

¢ Percibe usted que las decisiones en la
gestion de la municipalidad provincial de
Ica?.

Considera usted que en esta municipalidad,
solo se trabaja cuando hay alguien que
controla?

¢ Considera usted que en esta municipalidad,
nadie colabora con nadie por el bien de
todos?.

¢, Considera usted que el personal directivo,
administrativo y trabajadores de esta
municipalidad trabajan con eficiencia?.

10

¢, Percibe usted que en esta municipalidad
existe espiritu de equipo, colaboracion y
entrega?.
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PUNTAJE :

CUESTIONARIO B

11

¢,Observas que el personal directivo,
administrativo, y trabajadores de esta
municipalidad son puntuales en sus
funciones?

12

¢ Consideras que el personal directivo,
administrativo, y trabajadores de esta
municipalidad son sinceros?.

13

¢, Observas que en esta municipalidad existe
colaboracion entre todos los estamentos y
trabajo en equipo?.

14

¢, Observas que existe una identificacion
solida con la Facultad en todos los
trabajadores de esta municipalidad?.

15

¢, Consideras que todos los directivos,
administrativos, y los trabajadores, tienen una
actitud innovadora?.

16

¢Consideras que a todos los directivos,
administrativos y trabajadores de esta
municipalidad les gusta que evallen su
desempefio?.

17

¢ Realizas actividades por mas tiempo de lo
gue te corresponde, pensando en tu
municipalidad?

18

¢ Eres de las personas que “sudan la
camiseta” por el desarrollo de esta
municipalidad?.

19

¢, Te consideras como una pieza importante
en esta municipalidad provincial?

20

¢ Trabajas a gusto con cualquiera de los
trabajadores de esta municipalidad?

PUNTAJE:

Leyenda

S
C
R
PV
N

. Siempre.

. Constantemente.
: Regularmente.

. Pocas veces

: Nunca.
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PUNTUACION DEL CUESTIONARIO

ITEM |[S|C|PV|AV |N Ptje
C “A”

1 54| 3 2 |1

2 54| 3 2 |1

3 5/4] 3 2 |1

4 54| 3 2 |1

5 112,314 |5

6 112, 3] 4 1|5

I 112,314 1|5

8 112, 3] 4 1|5

9 5/4] 3 2 |1

10 112,314 1|5

C “B”

11 5/4] 3 2 |1

12 5/4] 3 2 |1

13 5/4] 3 2 |1

14 5/4] 3 2 |1

15 5/4] 3 2 |1

16 5/4] 3 2 |1

17 5/4] 3 2 11

18 5/4] 3 2 |1

19 5/4] 3 2 11

20 5/4] 3 2 11

Escala de calificacion

NIVELES CATEGORIAS PUNTAJE

I Cultura organizacional Muy alta | 42 -50 puntos
Il Cultura organizacional alta 34 — 41 puntos
11 Cultura organizacional Media 26 — 33 puntos
\% Cultura organizacional baja 18 — 25 puntos
V Cultura organizacional Muy baja | 10 — 17 puntos
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ESCALA DE ACTITUD

INSTRUCCIONES

Estimado trabajador
Previo agradecimiento por su colaboracién respondiendo esta instrumento, a
continuacion le presentamos un conjunto de preguntas para ser respondidas con
objetividad y sinceridad.
Lea con atencion cada uno de los 10 indicadores y luego margque con una X el
casillero que corresponde en funcion de su situacion particular. En cada indicador
tiene la opcion de marcar las siguientes categorias: Completamente en
desacuerdo (CD), en Descuerdo (D), Indefinido ( | ), de Acuerdo (A) y
Completamente de acuerdo (CD).
No deje de marcar ninguna de las preguntas. En el casillero de puntaje (PTJ) no
escriba nada.

constantemente mejorar sus estrategias de
mejorar de los servicios.

N° items o reactivos ALTERNATIVAS | PTJ
CD|D|I|A|CA
Modelo A
1 | Las municipalidades necesitan

En mi labor diaria es preferible trabajar con un

método o técnica conocida que con uno nuevo.

Los métodos o técnicas de trabajo que han
mostrado tener buenos resultados, son los que
deben aplicarse siempre en las
municipalidades.

La forma como se ha ensefiado
tradicionalmente en esta municipalidad debe
seguirse manteniendo.

Aun cuando el tiempo ha pasado, en esta
municipalidad deben seguir trabajando como
siempre lo han hecho

No considero necesario implementar formas
nuevas de enseifiar, por que tienden a perder
demasiado tiempo.

Aln cuando no esta mal los servicios que se
brinda, se debe apostarse por nuevas formas
de trabajo.
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Poner en préactica alguna forma novedosa de
trabajo en esta municipalidad no resulta
finalmente recomendable.

Los trabajadores de esta municipalidad deben
siempre buscar nuevas formas de llevar a cabo
su trabajo

10

Los trabajadores de esta municipalidad deben
cambiar sus formas de trabajo

PUNTAJE :

Modelo B

11

Las normas que existen en esta
municipalidad, en la actualidad no requieren
ningdn cambio

12

La estructura organica de esta municipalidad
necesita incorporar algunos cambios.

13

La forma en que trabajan los trabajadores de
esta municipalidad deberia modificarse
sustancialmente

14

Las organizaciones municipales de la época
actual, requieren cambios drasticos para ser
de calidad

15

Lo que antes era bueno en la administracion
de esta municipalidad, no necesariamente hoy
resulta también bueno

16

En la actualidad, los trabajadores deben
mantener su misma forma de laborar.

17

En honor a la verdad, en esta municipalidad
deberia cambiarse casi toda la parte
administrativa

18

En el mundo actual, para lograr la calidad, hay
la necesidad de mejorar los procedimientos
administrativos

19

Cada trabajador de esta municipalidad, debe
mejorar constantemente su formacion técnica o
profesional.

20

En mi caso particular existen muchos hébitos
en el trabajo, que necesito cambiar.

PUNTAJE:

Leyenda

CD
D

I

A
CA

: Completamente en desacuerdo.

: En Desacuerdo.

: Indefinido (ni de acuerdo ni en desacuerdo).
: De Acuerdo.

: Completamente de acuerdo.
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PUNTUACION DE LA ESCALA DE ACTITUD

ITEM

(@)
O
O
>
Q
>

Ptje

EA “A”

(201 NN RO ]l K62 6y
BAINIBEINEINNAA
WWWWwWwwwiwlw
NIEINIEINAIERININ

Rlo|k|lokr|lo|o|k|k

Blo|o|N|o|a|sw(Ne

EA “B”

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

RiRRRR R RR Rk,
NNINNINININ N[N [N
wWlwwwwlwlwlwlwlw
N N R B RS

gojocgjorjag|on ool

Escala de calificacién

NIVELES

CATEGORIAS

PUNTAJE

Actitud Muy positiva

42 -50 puntos

Actitud positiva

34 — 41 puntos

Actitud indefinida

26 — 33 puntos
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Actitud negativa

18 — 25 puntos

Actitud Muy negativa

10— 17 puntos
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