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RESUMEN EJECUTIVO

Las empresas de servicios de la provincia de Tungurahua son aquellas que brindan
una actividad que las personas necesitan para la satisfaccion de sus necedades pueden
presentarse en los sectores como transporte, financieros, hospedaje, salud,

comunicacion entre otras.

El objetivo principal de esta investigacion es describir el desarrollo de la gerencia
estratégica apoyado en la cultura organizacional identificando a la cultura
generalmente como el conjunto de elementos compartidos como elementos
estructurales importantes para el sostenimiento de la misma a traves de las
costumbres, tradiciones, experiencias de manera general de hacer las cosas en base a
la vision o la mision a través del desarrollo de estratégica como un esfuerzo
planificado de toda la organizacion administrado en diferentes niveles para aumentar
la efectividad y el bienestar de la misma para identificarla accion que caracteriza el
comportamiento organizacional, desde las decisiones ante un entorno versétil y

competitivo.

Los datos arrojados por la investigacion de campo aplicada a los gerentes de las
empresas de servicios de la provincia de Tungurahua indican que la cultura
organizacional es un factor primordial que todas las empresas deben tener en cuenta

y estudiar y aplicar de una manera adecuada para el desarrollo de la organizacion.

Y como propuesta resultante de la investigacion me direcciono al estudio de la
cultura organizacional en las organizaciones ya que es un factor clave que se debe
fortalecer desde la creacion de la misma logrando llevar a las empresas al éxito

deseado y llegar a cumplir sus objetivos y metas.

PALABRAS CLAVES
Investigacion

Gerencia estratégica
Cultura organizacional

Empresas de servicios



ABSTRACT EXECUTIVE

The companies of services of Tungurahua's province are those that offer an activity
that the persons need for the satisfaction of his foolishnesses they can present in the
sectors as transport, financiers, accomodations, health, communication between

others.

The main objective of this research is to describe the development of strategic
management based on organizational culture, generally identifying culture as the set
of shared elements as important structural elements for the maintenance of the same
through the customs, traditions, experiences of General way of doing things based on
vision or mission through strategic development as a planned effort of the entire
organization administered at different levels to increase effectiveness and well-being
of the same to identify action that characterizes organizational behavior , From

decisions to a versatile and competitive environment.

The data provided by the field research applied to managers of service companies in
the province of Tungurahua indicate that organizational culture is a key factor that all
companies must take into account and study and apply in a suitable way for
development of the organization.

And as a result of the research, | address the study of organizational culture in
organizations as it is a key factor that must be strengthened from the creation of the
same managing to lead companies to the desired success and achieve their goals and

goals.
Key Words
Investigation

Strategic management
Organizational culture

Service companies

Xi



CAPITULO I
DESCRIPCION DETALLADA DEL PROBLEMA

DEFINICION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

La cultura organizacional se introdujo de forma maés sistematica en el analisis
organizacional a finales de los afios setentas y a principios de los ochenta. Durante
los afios 80 y 90, en particular, la cultura organizacional fue percibida por muchos
como el elemento més importante en el éxito de la organizacion. Esta vision
exagerada de la cultura organizacional se ha revisado desde entonces sustancialmente
aunque hay acuerdos en que la cultura organizacional sigue siendo un aspecto central
detrés de una serie de temas organizacionales como el compromiso y la motivacion,
la priorizacion y la asignacion de recursos, la ventaja competitiva y el cambio

organizativo (Alvesson & Sveningsson, Changing Organizational Culture, 2016).

La cultura organizacional surgi6 de las disciplinas de la antropologia y la sociologia,
en las que la cultura ha sido estudiada como una manera de describir las diferencias,
especialmente en los valores esenciales, que caracterizan las agrupaciones sociales,
ya sean naciones o tribus. La investigacion cultural se ha centrado en los conceptos
de superposicién de medios compartidos para comprender las formas en qué los
empleados derivan sobre las suposiciones basicas. (Scheneider & Barbera, 2014)

La cultura se ha convertido en la principal clave para el desarrollo integrado,
igualmente, su interpretacion y los mecanismos para el proceso de transicion se
amparan en la comunicacion organizacional (Castefia Rodriguez, Rojas, & Romo,
Relacion entre Cultura y Valores Organizacionales, 2013).La cultura en general se
puede analizar en varios niveles, con el término nivel “que significa el grado en el
que el fenomeno cultural es visible”. Estos niveles van desde las manifestaciones
muy tangibles que usted puede ver y las profundamente incrustadas inconscientes,
supuestos basicos que definimos como la esencia de la cultura o su ADN (Schein &
Schein, 2017).

Las soluciones regionales responden a una caracteristica clave de la cultura
latinoamericana que sigue siendo un problema permanente: la débil situacion en el
mercado global y la negociacion politica (Mc Clennen, 2013).La cultura

organizacional ha adquirido suma importancia en el interior de las organizaciones,



por lo que ha sido centrado de numerosas investigaciones por muchos autores. Los
enfoques sobre la cultura organizacional varian desde las diferentes manifestaciones
culturales: valores, creencias, ritos, historias, entre otras. Inclusive el rol del gerente
como emisor de la cultura de las organizaciones. (Cujar Vertel, Ramos Paternina,

Hernandez Riafio, & Ldpez Pereira, 2013)

La cultura organizacional es aquella que influye en las actividades de cooperacion
nacional, de lo cual se requiere implementar estrategias que generen prioridades de
cambio en la cultura y vincular el proceso a las funciones del ciclo administrativo. Es
aprendida y es una respuesta al entorno, mediante su adaptacion a las diferentes
situaciones gque se presentan, ya que las empresas no tienen la capacidad de controlar
el ambiente externo, pero si de adaptarse, siendo la cultura organizacional en un

mecanismo que utiliza para ella (Rodriguez Castellano & Romo Rojas, 2013).

Respecto a estudio realizado, es posible formular la siguiente pregunta de
investigacion: ;Como influye el tipo de cultura organizacional en la generacion de
estrategias dentro de la organizacién?, esta informacion se justificara en la revision
problematica a través de técnicas y teorias estudiadas de estudiadas previamente en la

investigacion.
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El desarrollo de la gerencia estratégica apoyado en la cultura organizacional es un
factor primordial dentro de las empresas por lo que el inadecuado rol del gerente
como autoridad al momento de transmitir la cultura organizacional provoca un
deficiente rol de liderazgo y comunicacion con su equipo de trabajo formando

cuellos de botellas dentro de la organizacion.

Un factor muy importante que no se debe olvidar que tenemos dentro de la
organizacion y trabaja en conjunto con la cultura organizacional es la planificacion
estratégica que es un proceso que se toma dia a dia ejerciendo un impacto muy
indispensable para la toma de decisiones a futuro dentro de la organizacion
cumpliendo con los objetivos a largo plazo y las estrategias planteadas para lograr un

excelente trabajo en equipo cumpliendo con las metas y estrategias.

Un gran problema que se puede observar en la cultura organizacional es el mal
comportamiento de los colaboradores ocasionando un problema dentro del cual se va
a obtener una baja de productividad laboral en la empresa causando retrasos en la

entrega de la produccién.

La baja aplicacion de valores en una organizacion y la inadecuada comunicacion con
los miembros colaboradores producen grandes conflictos y malos entendidos con los
equipos de trabajos formando grandes barreras de comunicacion con los
colaboradores.

El incorrecto clima laboral dentro de las organizaciones ocasiona un gran retraso del
cumplimiento de las tareas designadas a los colaboradores creando una inadecuada
productividad y un bajo desempefio laboral en la organizacién retrasando la
produccion y  ocasionando la insatisfaccion de los clientes



OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

a. Objetivo general

Estudiar la influencia de la cultura organizacional en la planificacion estratégica de

las empresas prestadoras de servicios.
b. Objetivos especificos

o Fundamentar tedricamente la cultura organizacional en la planificacion

estratégica.

o Diagnosticar las caracteristicas de la cultura organizacional de las empresas
de servicios.
o Identificar los elementos de los planes estratégicos y areas prioritarias para las

empresas prestadoras de servicios de Tungurahua.

o Determinar la relacion de la cultura organizacional en la creacion de planes

estratégicos en la provincia de Tungurahua.



CAPITULO I

FUNDAMENTACION TEORICA

La planificacion estratégica se ha utilizado en las Gltimas décadas como una
herramienta esencial para las organizaciones con vision a futuro y que deseen
anticiparse a sus competidores en el mercado por lo tanto se puede indicar que es un
proceso intelectual por naturaleza: es un trabajo mental. Se requiere un pensamiento
reflexivo, la imaginacion y la perspectiva son en extremo utiles mediante el cual una
organizacion define su vision de largos plazo y las estrategias para alcanzarlas a
partir del analices de sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas
(Delgado, 2015)

La planificacién estratega consiste en el proceso de definicion de lo que queremos
ser en el futuro, apoyado en la correspondiente reflexién y pensamiento estratégico.
El plan estratégico constituye la herramienta en la que la alta direccion recoge las
decisiones estratégicas corporativas que ha adoptado, en referencia a lo que hara en
los tres proximos afos, para lograr una empresa competitiva que le permita satisfacer

las expectativas de sus diferentes grupos de interés (Ancin Sainz, 2015).

El planteamiento estratégico es un proceso dinamico, sistematico, colectivo,
participativo y continuo para la determinacion de los objetivos, estrategias y las
acciones de la organizacion (Barreda Tamayo, 2016).

El posicionamiento estratégico se puede describir como el énfasis que una empresa
emplea en cada método competitivo. Sin embargo, como el nimero de atributos
relevantes aumenta, puede ser engorroso para describir la estrategia (Ferreira da
Silva, Formosinho Filho, Teixeria Carneiro, & Brantes Ferreira, Octubre 2013).Toda
organizacion necesita tener un norte, directrices o politicas que la guien, que faciliten
a través del analisis, tanto interno como externo. La planeacién estratégica requiere
que las personas encargadas de tomar las decisiones en una empresa tengan claro qué
clase de estrategias van a utilizar y como las van creciendo a posicionandose en el

mercado. (Contreras Sierra, 2013).



La direccion estratégica es el proceso que, mediante las funciones de analisis,
planifica, organiza, ejecucion y control persigue la consecuencia de una ventaja
competitiva sostenible en el tiempo y definible frente a la competencia de una
ventaja competitiva sostenible en el tiempo y el control persigue frente a la
competencia, a través de la adecuacion de los recursos y capacidades de la empresa
y su entorno, a fin de satisfacer los objetivos de los multiples grupos participantes

en la organizacion ; (Ancin Sainz, 2015).

La planificacion estratégica es un proceso donde se define los objetivos a largo plazo
a través de estrategias teniendo un propdsito principal en el cual es elevar el éxito de
la empresa y sistematizar el esfuerzo yd los recursos que se tienen dentro de la
organizacion para asi cumplir con los objetivos y estrategias que se desarrollaron en
beneficio de la organizacion. En pocas palabras y de una manera facil de entender la
planificacion estratégica es como un tren que arrastra cada vagon que le designa y la
planificacion estratégica es asi lleva con ellas las actividades de todo la organizacion,

la direccion y el control.
Gerencia estratégica

La gerencia estratégica es como un esfuerzo planificado de toda la organizacion
administrado en diferentes niveles para aumentar la efectividad y el bienestar de la
misma (Romero, Barboza, & Sanchez, 2015).La gerencia estratégica es un conjunto
de acciones, asi como las decisiones destinadas a formular y aplicar estrategias. Estas
estrategias proporcionan un vinculo superior competitivo con la organizacion con el
medio ambiente, todo enfocado en el logro de los objetivos de la organizacién. Esto
implica que una estrategia es un proceso de funcionamiento de la gestion que es
esencial para una organizacion se mueva desde donde pretende ser, a su debido
tiempo. Por lo tanto, una estrategia consiste en dar un punto de direccién estratégica

y vincularlo con los objetivos de la empresa (Prasad, 2015)

La gerencia estratégica es concebida como “el esquema o plan en el que se integran
los principales objetivos, politicas y procedimientos en un todo coherente en el cual
la gerencia administracion estratégica es aquella que congrega y asigna los recursos
de la organizacion de acuerdo a las fuerzas y debilidades internas en el entorno y las

acciones que se esperan de la competencia (Romero, Barboza, & Sanchez, 2015).La
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gestion estratégica es, una forma de regenerar una organizacion, a través de la
atencion continua a una vision de lo que las personas que componen una
organizacion. La gestion estratégica implica crear y moldear el futuro, y responder a,

una determinada realidad futura predeterminada (Eden & Ackermann, 2013).

Beneficios del plan estratégico

Todas las apreciaciones iban encaminadas a mitigar los principales perjuicios que
habitualmente tienen los directivos en relacion a la planificacion, y a presentar sus
principales beneficio. La direccion estratégica es el proceso que, mediante las
funciones de analisis, planifica, organiza, ejecucion y control persigue la
consecuencia de una ventaja competitiva sostenible en el tiempo y definible frente a
la competencia de una ventaja competitiva sostenible en el tiempo y el control
persigue frente a la competencia, a través de la adecuacion de los recursos y
capacidades de la empresa y su entorno, a fin de satisfacer los objetivos de los
maltiples grupos participantes en la organizacion. Por lo tanto, la puesta en practica
de esta misién de la direccién general se traducira en un sistematico proceso de

reflexion consistente en la aplicacion planificada (Ancin, 2015).

Niveles de la planificacion

Segun (Torres Hernandez, 2014) EI concepto nivel se emplea con la aceptacion de
alcance que tiene la planeacion en cuanto a la amplitud de su incidencia en el niUmero

de personas. Asi, los niveles que mas se consideran son:

Global: planeacion que se formula para alcanzar a todos los habitantes de este

planeta, ejemplo de ello es la planeacion ambiental (Torres Hernandez, 2014).

Corporativo: la produccién de uno o mas estados futuros deseados para un holding

o conglomerado de empresa (Torres Hernandez, 2014).

Negocio: disefio de uno 0 mas escenarios futuros con alcance de todas o la mayoria

de las funciones de una empresa u organizacion (Torres Hernandez, 2014).

Funcional: planeacion, que realiza los gerentes, de la funcion de su responsabilidad.

Seria el caso de la funcion de ventas de teléfonos (Torres Hernandez, 2014).



Operativo: planeacion de actividades y tareas a corto plazo, que permite el
cumplimiento de la funcion (Torres Hernandez, 2014).

Individual: como personas también tenemos necesidad de planear nuestras vidas, de
tal suerte que la planeacion individual se refiere a definir en el presente lo que como

individuo se quiere que suceda en el futuro (Torres Hernandez, 2014).

Proceso de la planificacion estratégica

En la actualidad se manejan como sinénimos los términos planeacion estratégica,
direccion estratégica, administracion estratégica y administracion global. Si bien,
cada concepto trata y contiene lo mismo, en el momento de analizarlos se encuentran
algunas peculiaridades que mas bien se deben a la evolucion del término. En las
definiciones anteriores existen coincidencia en cuanto a que planeacion es un
proceso; es decir, una serie de fases o etapas que se llevan en secuencia y que estan

integradas por conceptos tales como: (Torres Hernandez, 2014)

e Diagnostico (descripcion del medio ambiente externo e interno)
e Visién — misién

e Objetivos

e Estrategias

e Presupuestos

e Evaluacion de resultados

¢ Realimentacion
Cultura organizacional

El concepto de la cultura organizacional empez6 a tomar relevancia en las décadas de
los afios setenta y ochenta del siglo xx, en el contexto de la grave crisis de
productividad en Estados Unidos frente Japon. Se pensé que los estudios sobre la
cultura organizacional podian dar respuestas a las variables y los problemas
provocados por el acelerado desarrollo mundial derivado de los cambios tanto
individual como colectivo de los trabajadores en las organizaciones modernas
(Cabrera Ballona & Diaz Perera, 2016)

Las definiciones sobre la cultura organizacional tienen fundamentos socioldgicos o

antropoldgicos y siguen dos enfoques: el funcional - la cultura surge de la conducta
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colectiva - y el semidtico- la cultura reside en las interpretaciones individuales
(Alvaro, Monroy, & Ricardo, 2013).

La cultura naci6 para denominar a todo aquello que ocurria en la empresa y que no
podia explicar con otros elementos formales de la planificacion. Se incluian asi, por
ejemplo, los procedimientos no establecidos y que sin embargo se seguian por
tradicion o costumbres. Con el tiempo se fue descubriendo que el conjunto de
aspectos que iban acumulandose en lo que se llamaba cultura de empresa era tan
voluminoso y transcendental como el resto. ElI concepto habia llegado incluir
aspectos que en principio habian pertenecido al terreno de la planificacion explicita.
Fendmenos tales como la coordinacion espontanea entre departamentos, o delegacion
de facultades puntuales, que no estaban explicitamente establecidos, entraban a
formar parte de ese cuerpo heterodoxo denominado cultura organizacional. (Martinez
Guillén, 2013)

La cultura puede ser una herramienta estratégica para el éxito de la misma, porque
influye de forma en que la empresa conduce su negocio y ayuda a regular, controlar
y moldear el compromiso organizacional. Las definiciones sobre la cultura
organizacional tienen fundamentos socioldgicos o antropoldgicos y siguen dos
enfoques: el funcional - la cultura surge de la conducta colectiva - y el semiético- la
cultura reside en las interpretaciones individuales. Las organizaciones son sistemas
activos y como cualquiera otro sistema, funcionan mejor cuando las variables como
la cultura y valores organizacionales obran en una misma direccion. (Castefia
Rodriguez, Rojas, & Romo, Relacion entre Cultura y Valores Organizacionales,
2013)

Una organizacion debe conocer, analizar, determinar; poner en palabras cuél es su
cultura, definir valores, analizar en conjunto aquello en lo que creen y a lo adhieren,
y esto es sincero y representativo de la realidad de esa identidad, es ese momento, en
ese contexto, estan frente a un gran avance hacia una gestion de recursos humanos

que afiada valor a la organizacion (Alles, 2013).

Es decir la cultura organizacional es un conjunto de normas, reglas, valores,

politicas, creencias, aptitudes que reflejan dia a dia en las organizaciones dando
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grandes pautas sobre los comportamientos de los colaboradores permitiendo llevar
una cultura organizacional dependiendo a las bases fundadas por sus creadores.

Conceptos

La cultura organizacional es una coleccion de valores esenciales compartidos, los
cuales proveen mensajes explicitos e implicitos de los comportamientos en la

organizacion (Alles, 2013).

La cultura organizacional es un conjunto de creencias, valores y modelos de
conducta que son compartidos por la mayoria de los miembros de una organizacion y

son distintivos de la misma. (Bordas Martinez, 2016)

La cultura organizacional es un elemento normativo o social adherido a las
organizaciones que la mantienen integrada. Esto se expresa en los valores o ideas
sociales y las creencias de los miembros de la organizacion comparten dentro de
ellas. Estos patrones o valores de creencias se magnifican a través de disposiciones
tales como rituales, historias, leyendas y lenguajes especializados (Cabrera Ballona
& Diaz Perera, 2016)

Niveles de la cultura organizacional

El estudio de la cultura de una organizacion ha sido, histéricamente, una tarea que
sin duda reviste dificultades no solo en el plano metodoldgico, sino conceptual y aun
epistemoldgico desde de la investigacion se han desarrollado en torno a la cultura
organizacional como objetivo de estudio, como consecuencia de una mayor

complejidad del propio fenémeno. (Aguilar Edwards, 2013)

La cultura organizacional es un elemento importante para impulsar la competitividad
y productividad de la empresa, ya que reconoce las capacidades intelectuales, el
trabajo y el intercambio de ideas entre los grupos. Al permitir el intercambio de

ideas, facilita la realizacidn de las actividades de la empresa, creandose un clima de
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compafierismo, y al mismo tiempo, de entrega en el trabajo favorable a su nivel de

produccion (Cujar Veter, Ramos Paternina, Helman Hernandez, & Lépez, 2013).

La cultura de la organizacion: es un sistema de significados e ideas que comparten
los integrantes de una organizacion y que determinan en buena medida como se
comportan entre ellos y con la gente de afuera cultura implica (Coulter Stephen,
2015). La cultura de una organizacion se consolida en el tiempo cuando esta logra
reclutar a personas que comparten sus valores. No es posible decir que una cultura es
mejor que otra; la cultura de cada empresa depende del segmento de mercado en el
cual se desenvuelve y de sus objetivos, asi como de otros factores del entorno. Una
cultura puede presentar, a su vez, subculturas. Esto se verifica cuando las empresas

tienen una gran dispersion geografica y muchas areas o departamentos (Alles, 2013).

Las costumbres, tradiciones y manera general de hacer las cosas de una organizacién
se deben principalmente a lo que se ha hecho antes y al grado de éxito que han tenido
esos esfuerzos. El origen de la cultura de una organizacion manifiesta la vision o la
mision de sus fundadores. Su intencion puede ser energética o puede tratar a los

empleados como familiares. (Coulter Stephen, 2015)

La cultura organizacional se manifiesta en tres niveles diferentes: a) nivel de
produccion.- tiene que ver con las manifestaciones se cultura y son observables en
forma de conductas y estilos de comunicacién con sus cddigos y significados
propios, b) nivel de valores.- esencialmente tiene que ver con los valores de las
personas Yy la manera en que toman decisiones. Para que un valor se convierta en un
criterio para tomar decisiones , debe probar su legitimidad siendo util para la
soluciéon de conflictos, ¢) nivel de presunciones subyacentes béasicas.- son las
conductas y creencias que se adopten e integran como manera inevitables de
responder frente a cualquier situacion. Ejercen tal influencia en el grupo que

determinan la manera actuar y concebir la realidad. (Gutiérrez Torres, 2013)

Mientas que para (Alles, 2013) los niveles culturales son a través de “referencias
culturales” conforman la parte visible de la cultura organizacional, desde la
perspectiva de un observador, sea interno o externo en cuanto a su “grado de

visibilidad”, les siguen las estrategias y objetivos de la organizacidn, siendo lo mas
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visible y los supuestos subyacentes basicos. Sobre estos dice que son la esencia de la

cultura y que también se pueden denominar valores basicos.

Elementos de la cultura

Dentro de los elementos de la cultura tenemos las subculturas que es un conjunto
complejo de varias culturales definidas por las creencias que comparten subgrupos en
la organizacion y que pueden ser definidas por los intereses en comdn, las creencias
compartidas, el estatus social, la nacionalidad y el lenguaje, entre muchas otras
variables que influyen en la manera en que se suman a determinar cultura

organizacional (Gutiérrez Torres, 2013).

Segun (Martinez Guillén, 2013) El subsistema ideoldgico construye todos los

simbolos por los cuales se transmite la cultura por medio de:
Valores

Son patrones que guian la manera de ser o de actuar que la organizacién considera
ideal, y que hacen que las personas y las conductas a las cuales se les atribuyan estos

valores sean consideradas idéneos (Martinez Guillén, 2013)

Son pautas que influyen y modelan la conducta. Los valores forman el corazén de la
cultura, definiendo lo que son patrones que deben ser tomados por la organizacion
como referencias colectivas acerca de lo que tiene valor en la empresa (Gan &
Triginé, 2013)

Creencias

Son las actitudes, normas y valores, que sirven de elemento explicito de las actitudes
de la organizacion, independientemente de su confrontacién con el mundo objetivo
(Martinez Guillén, 2013)

Corresponden a las percepciones, aquello que se cree, lo que estéd instalado como
verdad, sin que necesariamente este declarado de manera formal por la empresa
(Concalves & Campos, 2016).
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Mitos

Son aquellos que suelen ir ligados a los origenes de la organizacion y que sirven de

paradigma para la actuacion de todos sus miembros (Martinez Guillén, 2013)

Es lo que se cuenta de la historia de la empresa, siendo real o no. A veces es una
interpretacion distorsionada de la realidad a través del tiempo (Concalves & Campos,
2016)

Ritos

Los ritos o secuencias de actos simbolicos, pautados y repetitivos, realizados en
determinacion de actos circunstancias y que son utilizados por la organizacion para

transmitir su cultura (Martinez Guillén, 2013).

Son eventos practicados regularmente en la organizacion que moldean la cultura y
que ratifican los valores o fortalecen los mitos y creencias (Concalves & Campos,
2016).

Dimensiones culturales

La cultura organizacional es uno de los temas principales en la investigacion
académica en la teoria de la organizacion, asi como en la practica de gestion. Hay
buenas razones para esto: la dimension cultural es central en todos los aspectos de la
organizacion (Alvesson, Understanding Organizational Culture, 2013)

La proposicion de que las culturas fuertes contribuyen a la eficiencia de la
organizacion esta estrechamente relacionada con si existen ciertas dimensiones
culturales que explican mejoras en el desempefio. La investigacion sobre este vinculo
entre cultura y rendimiento he demostrado que tanto la fuerza cultural como el
contenido de la cultura afectan el desempefio organizacional. También hay hallazgos
de investigacion que demuestran un efecto conjunto de la fuerza de la cultura y la

orientacion de la cultura sobre la organizacién (Xenikou & Furnnham, 2013)

La cultura organizacional es un modelo de presunciones basicas inventadas,
descubiertas o desarrolladas por un grupo dado al ir aprendiendo a enfrentarse con

sus problemas de adaptacion externa e integracion interna; lo que se ensefia y
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aprende corresponde a cuatro categorias de conocimiento cultural: 1.- la de tipo
diccionario, para identificar algo y describirlo; 2.- la de tipo directorio, es el como de
las cosas y eventos, la relacion causa- efecto, como un problema especificamente
resuelto; 3.- la de tipo recetario, se basa en juicios de valor sobre codmo deberian
hacerse las cosas y 4.- la axiomaética, se refiere al porque sucede algo (Alvarado
Mufioz & Monroy del Castillo, 2013). El ajuste de

Otra perspectiva sobre las dimensiones de la cultura organizacional que al elevar el
ajuste de una persona una cierta organizacion propone ocho factores de la cultura
organizacional que deben tomarse en cuenta: 1) innovacion y toma de riesgos, 2)
atencion a detalles, 3) orientacion a resultados, 4) agresividad y competitividad; 5)
apoyo a los empleados, 6) énfasis en el crecimiento y las recompensas, 7)
colaboracion y trabajo de equipo, y 8) determinacién. Por ultimo ofrecen otro marco
de referencia mediante el cual la cultura organizacional en funcion de 10
dimensiones: 1) liderazgos, 2) planeacion, 3) comunicacion, 4) orientacion
humanista, 5) ambiente laboral, 6) desempefio, 7) desarrollo individual, 8) estructura,
9) innovacion y 10) socializacion (Aguillon Ramirez, Berrin Castafidon, Pefia
Moreno, & Trevifio Elizondo, 2015)

Tipos de cultura empresarial

Una clasificacion més interesante de tipo de culturas, mas que tipo de culturas,
categorias de sistemas y culturales de acuerdo como se manifiestan en la estructura

organizacional empresarial:
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Fuertes o débiles

» En la medicién en que el paradigma organizacional es conocido, compartido y
sostenido por todos los miembros de la organizacion. Cuando mas fuertes sean
las caracteristicas culturales de la empresa, mayor identidad se lograra,
Ilegandose al caso de hacer extensivo su tipo cultural hacia otros sujetos externos
a la organizacion

Concentradas o fragmentadas

« Grado de aglutinacion o dispersion que posee la cultura. Una empresa que posee

distintas sucursales en el pais puede hacer que su cultura sea aglutinadora, a

pesar de la dispersion geografica, o bien puede suceder que cada sucursal genere
su propia cultura asociandola con el luaar geoarafico donde se encuentre

* Permeabilidad existente con relacion a los cambios que se producen en el
contexto. Si una empresa comercializa ropa de vestir y adapta sus disefios
permanentemente, anticipando o creando el cambio, serd de un tipo de cultura
abierta. Si por el contrario solo acompana y, en el peor de los casos, se resisten al
cambio

Auténomas o reflejadas

« las culturas anticipadoras poseen tendencias autonomas en sus formas culturales
mientras que las provocadoras son de por si autonomas, lo cual significa
desarrollar formas culturales Gnicas u originales. Mientras los tipos culturales de
resistencia o acompafiamiento al cambio son esencialmente reflejados, ya que
actuan por imitacion a aquellas que son autbnomas

Graéfica 5. Culturas débiles y fuertes
Fuente: (Alvarado Mufioz & Monroy del Castillo, 2013)
Elaborado: Jalca Gabriela



Matriz de modelo de valoracion en competencia o competing values model
(cvm) de Cameron y Quinn

Flexitilidad y discrecionalidad
,

CLAN ADHOCRATICA

Orientacion . Orentacion
interna T externa

JERARQUICA MERCADO

r
Estabilidad y control

Grafico N 6. Modelo de valoracion
Elaborado: Gabriela Jalca
Fuente: (Bermejo Ruiz & J. Lopez, 2014)

Este modelo define cuatro tipos de cultura, a partir de dos dimensiones. La primera
dimensidn, estabilidad versus flexibilidad, hace referencia a si la organizacion
considera mas importante el orden y el control o el dinamismo y la discrecionalidad.
La segunda dimensién plantea dos valores contrapuestos, que la empresa tenga una
orientacion interna, esto es, que se preocupe principalmente por sus personas y
procesos, 0 tenga una orientacion externa. Combinando estas dos dimensiones o
valores en competencia, el modelo distingue, como puede verse, cuatro tipos de
culturas: clan, adhocrética, jerarquia y de mercado, que pueden definirse a partir de
seis factores o rasgos organizativos (Aguilar Edwards, 2013).
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La culturade clan

Da importancia a la flexibilidad y a la orientacion interna, y por ello enfatiza el
desarrollo humano, el trabajo en equipo, la participacion de los trabajadores y el
compromiso de todos con la organizacion, a la que se considera como una gran
familia; ademas en ella el papel del lider, como tutor y protector de todos, es
fundamental.

La cultura adhocratica

Segun el modelo, también valora mas la flexibilidad que la estabilidad pero su
orientacion no es interna sino externa; es propia de empresa que buscan ser lider en
el mercado y que operan en una situacion de cambio permanente, y en consonancia,
la iniciativa, la creatividad y la asuncion de riesgos son valores importantes en esta
cultura

La cultura de mercado

Pone el énfasis en lo externo pero requiere estabilidad y control para lograr mejoras
en su productividad y competitividad; potencia principalmente la consecuencia de
objetivos ambiciosos y la competitividad, tanto externa como interna

Por ultimo la cultura jerarquia

Una orientacion interna, como la cultura de clan, pero al contrario que es esta Gltima,
busca la estabilidad y el control; sus valores mas importantes son la eficiencia, el

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

Grafico N° 8: Tipos de cultura
Elaborado: Gabriela Jalca
Fuente: (Aguilar Edwards, 2013)

Segun (Aguillén Ramirez, Berrin Castafion, Pefia Moreno, & Trevifio Elizondo,
2015) la cultura el clan: organizacion que se distingue por su paternalismo y
condescendencia, cohesion, por lo que sus integrantes se sienten como parte de una
familia. Se confia en la gente, no se controla, la cultura jerarquica: suele marcar las
diferencias entre los estratos de la organizacion, es decir, se define claramente
quienes mandan y quienes obedecen. Asimismo, se insiste en el alimento a los
procedimientos y politicas, asi como a los horarios establecidos, cultura de mercado:
busca asegurar, por todos los medios, sus resultados como negocios. Esto suele verse

en organizaciones que enfatizan superar e incluso aniquilar a la competencia, cultura
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adhocrética: hace los ajustes necesarios para satisfacer las demandas cambiantes de

su ambiente externo. Por lo general, estas organizaciones tienden a ser innovadoras.

Mientras que para otros autores la cultura el clan indica que la empresa es un lugar
agradable para trabajar y donde las personas comparten mucho entre si. Es un
comportamiento similar al de una familia; la cultura adhocratica los miembros ven a
la organizacion como un lugar dindmico para trabajar, de espiritu emprendedor y de
ambiente creativo; la cultura jerarquizada es un lugar estructurado y formalizado para
trabajar. La preocupacion fundamental de la direccion esta en la estabilidad y en el
funcionamiento eficaz de la organizacion con los altos niveles de control; y la cultura
de mercado indica que la organizacion estd orientada a los resultados y su mayor
preocupacion es realizar bien el trabajo, las personas son competitivas y estan

orientadas a los resultados u objetivos (Asencio del Arco & VVazquez Blomer, 2013).
Empresas de servicios

La empresa es una unidad econémica organizada para la explotacién de una
actividad especifica, que puede ser la produccion, la transformacion, la circulacion,
la comercializacion, la administracién o custodia de bienes o la prestacion de
servicios con el propésito de obtener economia social. Desde el punto de vista
sistematico, se dice que una empresa es un sistema, porque sus procesos se afectan
mutuamente. La empresa es un conjunto armoénico de componentes y procesos
interrelacionados de tal forma que las modificaciones en un area impactan en las
demas. Si se afecta una parte, se afecta la totalidad; no podemos concebir una
empresa en la cual cada parte realice actividades sin contar con el todo (Cuervo
Tafur, Osorio Agudelo, & Duque Roldan, 2013)

Un proceso es un método de operacién en particular o una serie de acciones que
incluyan pasos multiples que deben seguir una secuencia definida. Por ejemplo, los
pasos que un cliente desarrolla para acudir a una medica. En las empresas de
servicios el cliente puede llegar a participar en el proceso de produccion o de
prestacion del servicio, ya que una de las caracteristicas basicas de los servicios es su
inseparabilidad o simultaneidad, por el grado de contacto con el cliente para la
creacion del servicio permite obtener una clasificacion de los procesos operativos de
servicios (Martin Pefia & Diaz Garrido, 2016).
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Los diversos tipos de empresas presentados a lo largo de los siglos son resultados de
las necesidades econdémicas y sociales de la humanidad en las diversas etapas que
constituyen formas de progreso mas adecuadas.; (Alonso Bobes & Felipe Valdés,
2014).

La competitividad empresarial esta representada por la capacidad para mantener
sistematicamente ventajas competitivas que le permitan disfrutar y sostener en el
tiempo una disposicién en el entorno socioecondmico. (Franco Restrepo, Restrepo
Restrepo, & Sanchez Giraldo, 2014) Las empresas de servicios engloban bienes
intangibles como la banca, los seguros, el transporte y las comunicaciones. El disefio
de todos estos servicios es una decision muy importante y estratégica para la empresa

proveedora de los mismos (Martin Pefia & Diaz Garrido, 2016).

Con la cultura de servicios y las personas situadas ahora en el primer plano, las
empresas redescubren los recursos humanos, y con ello se imponen la exigencia
interna de formacion e informacion, los programas de calidad, la cultura

organizacional conforme a la mision y vision de la empresa.; (Costa, 2014)
Servicio:

v Son actividades tangibles e intangibles que es objeto principal de una

transaccion ideada para proporcionar satisfaccion a los consumidores (Agueda &

Lorenzo Romero, 2013)

v Son productos intangibles que consisten en actos o acciones dirigidos hacia las
personas o sus posiciones. Los bancos, hospitales, empresas de mensajeria,
aerolineas, hoteles, técnicos. Los servicios, mas que bienes tangibles, denominan

las economias modernas (Justin, Willian, Paublina, & Franch, 2013)

v Son actividades econdmicas que crean valor y proporciona beneficios al
cliente al producir un cambio deseado a favor del receptor del servicio (Martin Pefia
& Diaz Garrido, 2016).

Las caracteristicas de los servicios tangibles son el principal motivo que justifica un
Markething especificos para ellos estan sus diferencias y se concentran en la

intangibilidad, inseparabilidad, variabilidad y caducidad. La intangibilidad constituye
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el principal problema en la comercializacion de los servicios, para ello es necesario
aporta un soporte fisico relacionado con el servicio (Agueda & Lorenzo Romero,
2013).

Las personas sustituyen a las maquinas y pasan al primer rango de la relacion directa
de la empresa con los clientes. Los servicios son las personas servir es lo contrario de
dominar. En esta nueva perspectiva, la relacion ya no es la del consumidor con el
producto. Es la cara a cara equitativo, la experiencia del cliente con el empleado, es
decir con la empresa, en la medida que éste la representa de hecho y explicitamente
ante el publico (Costa, 2014)

Clasificacién

Existen maltiples clasificaciones de empresas para diferentes propositos, como por
ejemplo: a) sector econémico.- se clasifican en empresa del sector primario (agricola
y ganadera), sector secundario (industriales) y sector terciario (servicios); b)
composicion patrimonial.- se clasifican en empresas estatales, privadas y mixtas; c)
segun animo de lucro.- se clasifican en, con animo de lucro y sin animo de lucro; d)
segun su tamafio.- se clasifican en grandes, medianas, pequefias Yy las llamadas
microempresa; €) segun el tipo de sociedad.- se clasifican en ano6nimas, de
responsabilidad limitada, en comandita simple, en comandita por acciones, sociedad
por acciones simplificadas y empresas unipersonales; f) segin la actividad u objeto
social que desarrollan: empresas de servicios de transformacion, manufactureras o

industriales (Cuervo Tafur, Osorio Agudelo, & Duqgue Roldan, 2013).

Segln (Martin Pefia & Diaz Garrido, 2016). Se analizado distintas tipologias y
clasificaciones de empresas u organizaciones de servicios en funcién del tipo de
servicio que prestan. En las empresas de servicios el cliente puede llegar a participar
en el proceso de produccion o de presentacion del servicio, ya que en una de las
caracteristicas basicas de los servicios es su “inseparabilidad o simultaneidad”, por el
grado de contacto con el cliente para la creacion del servicio permite una
clasificacion de los procesos operativos de los servicios: Servicios de profesionales:
En los que existe un elevado grado de contacto con el cliente. Serian los equivalentes
a una produccidén por proyectos en manufacturas, que los servicios que se presentan

son unicos en cada caso y se adaptan, por tanto, a las necesidades y preferencias del
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cliente; Servicio en masa: En los que existen un minimo grado de contrato con el
cliente. Estos sistemas de servicios se asemejan a las conjuraciones productivas,
tipicas de las empresas manufactureras, en linea y continuas, los servicios que se

presentan son estandares e igual para todos los clientas

Diferencia entre servicios de profesionales y servicios en masas

Servicios de profesionales Servicios en masa
Elevado grado de contacto con el Minimo grado de contacto con el cliente
cliente
Servicios “Unicos” adaptados a las Servicios estandar para todos los
necesidades del cliente clientes
Importancia del proceso Importancia del “ servicio” que se
presta
Se genera valor afiadido en “front Se genera valor afiadido en “Back
office” office
Personal muy cualificado. Elevada Elevada especializacion horizontal de
especializacion vertical de los puestos | los puestos. Mayor division del trabajo

Tabla 1. Servicios
Fuente: (Martin Pefia & Diaz Garrido, 2016)
Elaborado: Jalca Gabriela

Asi en un intento de clasificar posiciones que se pueden dar dentro de dicho
continuo, Schmenner propone una taxonomia de los procesos de entrega de servicios

a partir de dos dimensiones:
o Grado de interaccion y personalizacién

o Grado de intensidad de mano de obra
La primera dimension mide hasta qué punto el cliente puede influir de manera
personal a la naturaleza del servicio a entregar segun sus necesidades y; la segunda

dimensién mide el ratio del coste de la mano de obra respecto al coste del capital y
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diferencia aquellas empresas de servicio que son intensivas en capital, tales como las
lineas aéreas, de aquellas otras mas intensivas en mano de obra, tales como servicios
de consultoria (Martin Pefia & Diaz Garrido, 2016).

Matriz de servicios
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Grafica 10. Matriz de servicios
Fuente: (Martin Pefia & Diaz Garrido, 2016)
Elaborado: Jalca Gabriela

Las empresas de servicios son aquellas que se dedican a la satisfaccion de las
necesidades de un cliente mediante la ejecucion de una serie de actividades casi
siempre intangibles, que generan valor y donde no se involucran ni la transformacion
ni la comercializacion de bienes, por ejemplo, los bancos, las instituciones
educativas, las empresas de servicios publicos, los hospitales, entre otras. EI proceso
mediante el cual se generan los servicios de denomina servuccion (Cuervo Tafur,
Osorio Agudelo, & Duque Roldan, 2013) .

La mayoria de servicios, incluye todos aquellos servicios intensivos en capital y que

ofrecen un servicio altamente estandarizado. Suponen un grado de personalizacién
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bajo y un grado de intensidad de la mano de obra alta. El taller de servicios, suponen
un alto grado de personalizacion del servicio y por lo tanto, una menos
estandarizacion a partir de una alta intensidad en capital. Los servicios en mas, que
mas siendo intensivos en mano de obra, ofrecen un servicio altamente estandarizado.
Es estos servicios, los directivos se ¢ centran en las acciones de contratacion,
formacion y desarrollo de los trabajadores, ademas de la gestion de la expansion del
negocio. Los servicios profesionales, son los Unicos que combinan una alta
personalizacion e interaccion con el cliente con una alta intensidad en personal. En
definitiva, con independencia del tipo de proceso utilizando para la presentacién del
servicio, la presencia o no del cliente durante la entrega y la presentacion del servicio
va a condicionar al resto de decisiones que conforman la estrategia de operaciones de

las empresas de servicios (Martin Pefia & Diaz Garrido, 2016)
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CAPITULO 111
METODOLOGIA
PARADIGMA DE LA INVESTIGACION

La fenomenologia, méas que una doctrina o un pensamiento filosofico, es una actitud
critica de depuracion para entender el mundo de los de los objetivos a traves de la
experiencia y de un método que apunta a des- cubrir la esencia de las cosas. (Rioseco
Pais, 2014). La fenomenologia es un movimiento que se originé en el siglo xx.
Describe las estructuras de la experiencia tal y como se presenta en la conciencia de
quienes la viven, sin emplear teorias, deducciones o suposiciones procedentes de
otras disciplinas, entre ellas, las ciencias naturales. El fundador de fenomenologia fue
el filésofo aleman Edmund Husserl, quien introdujo este término. Para el ser humano
que indaga a partir de fenomenologia, la realidad es una construccion de todos los
seres que la viven, que existen dentro de un contexto y que, de acuerdo con la
historia de cada uno, da origen a muchos constructos (explicaciones de las conductas
humanas segun las situaciones que se viven). La fenomenologia busca establecer los
significados que los individuos dan a su experiencia; la estd dada por el aprendizaje
que se genera en el proceso de interpretacion, dado que las personas definen su
mundo Yy actdan en consecuencia con este. El investigador que aplica la
fenomenologia busca ver las cosas desde el punto de vista de quienes tienen la

vivienda, describiendo, comprendiendo e interpretandola (Borja Pérez, 2013).

ENFOQUE DE INVESTIGACION

El trabajo de investigacion se presenta bajo un enfoque cualitativo donde se trabajo
con dos variables gerencias estratégica como variable independiente y la cultura
organizacional como variable dependiente. El propdsito de la investigacion fue
analizar el desarrollo de la gerencia estratégica apoyado en la cultura organizacional

en las empresas de servicios de la provincia de Tungurahua.

El método cualitativo ha adquirido en las Gltimas décadas una gran aceptacion entre
los cientificos sociales latinoamericanos. No solo constituyen una herramienta basica
de la investigacion si no que remite a un tipo de investigacion que produce datos u
observaciones descriptivas sobre las palabras y el comportamiento de los sujetos. En

un segundo momento, la investigacion cualitativa se puede definir como la
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conjuncion de ciertas técnicas de recoleccion, modelos analiticos, normalmente
inductivos y teorias que privilegian el significado que los actores otorgan a su

experiencia (Tarrés, 2014)

El enfoque cualitativo consiste en profundizar en la descripcion de las cualidades del
fendmeno estudiado, esta orientacioén logra una parte de la realidad vivida de las
personas que participan en el trabajo investigativo respecto al tema estudiado, la

suma de esas experiencias modelan la realidad social. (Rodriguez & Summa, 2014).

Efectivamente, el enfoque cualitativo concibe la investigacibn como un proceso
global, abierto y flexible donde distingue las etapas por las que pasa y se desarrolla la
investigacion se remiten unas a otras con el fin de facilitar la incorporacion de nueva

informacidn que pudiera no haberse tenido en cuenta (Gutiérrez Brito, 2013)

Es decir, el enfoque cualitativo es aquel que nos permite resolver problemas
practicos en la vida nos ensefia como cuestionar y resolver problemas buscando

soluciones a traves de la investigacion.

TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion descriptiva es aquella que se preocupa por suministrar
descripciones, en lo posible completas de realidades definidas, de conjuntos
homogéneos, de fenémenos y trata de explicar por qué estos suceden de cierta
manera y no de otra (Bermldez & Rodriguez, 2013).

El método descriptivo es aquel que narran de manera ordenada los resultados de las
observaciones efectuadas sobre diferentes situaciones de acuerdo con las variables de
estudio. Es el proceso de recoleccion, procesamiento, presentacion, y analisis de los
datos. Aporta las técnicas necesarias para resumir, mostrar y analizar la informacién
obtenida de la poblacion estudiada (Borda Pérez, Tuesca Molina, & Navarro
Lechuga, 2014)

Es aquel que realiza la caracterizacion de un fenémeno, con el objeto de describirlo
detalladamente mediante las variables que se estudian. En ciencias naturales no se

plantean para ellos hipdtesis de casualidad; sus resultados sugerirlas, mientras que el
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disefio de estudio cuantitativos en ciencias naturales se formulan hipotesis de
casualidad (Borja Pérez, 2013).

Es decir que la estadistica descriptiva es aquella que nos permite verificar hechos

reales de una o dos variables para afirmar la informacién de la investigacion.

POBLACION Y MUESTRA

Lo primero en determinar serd la extension de los sujetos a investigar debiendo tener
los conceptos de poblacién y muestra. Por poblacion conocemos el conjunto total de
los elementos de estudio que tiene en comun la caracteristica a estudiar. Dichas
caracteristicas pueden tener la extension que requiera la investigacién o que necesite
el investigador. Por muestra entendemos un subconjunto de la poblacién que se
supone es representativa de la poblacién, es decir que representa lo mas fiel posible

las caracteristicas seleccionada. (Ibafiez Peinado, 2015)

La poblacion de estudio se constituira por las empresas de servicios que se encuentra
domiciliadas en la provincia de Tungurahua, de acuerdo al censo econémico 2010
existen 1843 empresas.

Segun el censo del Inec 2010 identificamos las siguientes actividades del sector de
servicios: actividades financieras y de seguros, transporte y almacenamiento,
actividades de alojamiento y servicios de comida, actividades de informacion y

comunicacion

Tabla de informacion N° 2

Actividad NUmero de Porcentaje
empresas

Actividades de alojamiento y servicios de 545 30%

comida

Actividades de informacién y comunicacién 874 47%

Actividades financieras y de seguros 255 14%

Transporte y almacenamiento 169 9%

Tabla: N: 2

Fuente: (Martin Pefia & Diaz Garrido, 2016)
Elaborado: Gabriela Jalca
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Para el calculo de muestra se considera la formula,

n= NZ2%pq
(N-1)E%2+2Z2%2pq

Donde se utiliza:

Nivel de confianza 95% equivalente a z=1.96
Probabilidad de éxito = 0.5y fracaso = 0.5
Error méximo admitido=0.05

~ (1843)(1.96)%0.5 * 0.5
"= (1843 — 1)0.05% + (1.96)20.5 # 0.5

n = 318.03

Se realizard 318 encuestas, que se aplicaran en forma proporcional para cada sector

acorde a la tabla 2.
RECOLECCION DE INFORMACION

Proceso de recoleccion

Los instrumentos son los mecanicismos o recursos que emplea el investigador para
registrar la informacién que se va obteniendo. Para la recoleccién de datos, se emplea
los registros de observacién. Los registros de observacion son documentos impresos
que facilitan consignar las observaciones participantes o no, efectuadas por el
observador, de conformidad con las situaciones vividas. Los registros de observacion
se codifican posteriormente segln las categorias de informacion que se generan
(Borja Pérez, 2013).

Para recolectar datos para el analisis del proceso estadistico incluye los siguientes

pasos:

1. Definir los objetivos del tema de estudio
2. Definir las variables y la muestra de estudio
3. Definir qué modelo estadistico se aplicar para recoger la informacién

necesaria
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4. Revisar el proceso de la aplicacion de muestra al tener recolectada toda la

informacion

Instrumento

Es el mecanismo que utiliza el investigador para obtener y registrar la informacion.
Pueden serlo cualquier recurso de que se vale el investigador para acercarse a los
fendmenos y extraer de ellos informacion. Pueden clasificarse por su forma o su
contenido. La observacion como instrumento, dependiendo de las necesidades del
investigador, y de acuerdo a la técnica seleccionada para su empleo, estaria
constituida por un formulario o protocolo, a rellenar por el observador, y a través del

cual se obtienen los datos, objetivos de la investigacion (Ibafiez Peinado, 2015)

Encuesta

Se denomina asi a una prueba escrita, creada por el investigador, en la que se formula
a un grupo de personas una serie de preguntas para estudiar temas relacionados
directamente con el objetivo de una investigacion. Utilizado con profusién en el
campo de la sociologia las preguntas a realizarse deben estar enfocadas, Unica y
exclusivamente, a obtener un encabezado en el que consten los datos personales del
encuestado y a continuacion, todo aquello que se considere de interés (Ibafiez
Peinado, 2015)

La encuesta por muestreo o simplemente encuesta es una estrategia cuyo proposito es
obtener informacion: a) acerca de un grupo o muestras de individuos, b) en relacién
con la opinién de estos sobre un tema especifico. Por sus puestos, la informacién
obtenida es valida solo para el periodo en que fue recolectada ya que tanto las
caracteristicas como opiniones, pueden variar con el tiempo. Es por eso que la
encuesta también recibe la denominacion de disefio transversal o disefio

transaccional (Arias , 2013)

La encuesta como instrumento de observacion permite producir una informacion
adecuada para su posterior traduccion numerica a través de los datos observados se
igualan en el sentido de todos ellos el mismo tipo de informacion y con el mismo
formato (Gutiérrez Brito, 2013)
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Para ello, se utiliza el fundamento tedrico como base para la estructura del

instrumento de recoleccidon como se observa en la tabla:

VARIABLE DIMENSION

Cultura organizacional Normas
Creencias
Experiencias
Ritos

Planificacion estratégica Obijetivos
Metas
Mision
Vision

Tabla 3. Variables de estudio
Fuente: Estudio de investigacion
Elaborado: Jalca Gabriela

El cuestionario estd conformado por 15 preguntas de tipos cerradas donde establece
alternativas de respuestas de seleccién multiples. Las respectivas preguntas fueron
analizadas y orientadas tedricamente en la entorno de las empresas que brindan

servicios en provincia de Tungurahua.

Dentro del cual la informacion se recolecto, a través de una de una encuesta de
seleccién multiple relacionadas con las dos variables del estudio que son: desarrollo

de la gerencia estratégica apoyado en la cultura organizacional
Procesamiento de la informacion
1. Revision de la informacion

Al referirnos en revision de informacién a puntualizar el objetivo de la encuesta para

la realizacidn del estudio estableciendo la variable y la poblacion de estudio

2. Elaboracion de la base de datos

Recolectar datos de informacion para el respectivo muestreo de la investigacion
3. Aplicacion de la estadistica descriptiva

Observacion de la informacion después de haber aplicado el cuestionario de

preguntas a la respectiva muestra seleccionada.
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4. Respectivo andlisis y representacion de los datos

Es la explicacion que se le da a cada grafico de estudio obtenido en las tablas de
contingencia.

5. Validacion estadistica de los resultados

Es el analisis de toda la base de datos obtenida en la investigacion
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CAPITULO IV
VALIDACION DEL INSTRUMENTO

RESULTADOS
Caracteristicas de la cultura de las empresas

La cultura organizacional es un conjunto de normas, reglas, valores, politicas,
creencias, aptitudes y experiencias que se reflejan dia a dia en las organizaciones
dando grandes pautas sobre los comportamientos de los colaboradores permitiendo
llevar una cultura organizacional dependiendo a las bases fundadas por sus

creadores. En las siguientes graficas se estudia las caracteristicas de la cultura.

Como transmite la cultura a sus empleados
60%

50%

49%
40%
30%

28%
20% 23%

10%

0%
ESTILO DE GERENCIA METAS NORMAS QUE RIGEN
VALORES

Figura 5. Diversas formas de transmitir la cultura a los empleados
Fuente: Encuesta aplicada a las empresas de servicios en la provincia de Tungurahua
Elaborado: Gabriela Jalca

Muchos gerentes identificaron una caracteristica muy importante e indicaron que
ellos la transmiten la cultura a través de normas que rigen valores permitiéndoles
analizar la conducta de cada colaborador de la organizacion dando a conocer la
identidad de la empresa a cada colaborador y permitiendo el acoplamiento del
aprendizaje de la cultura de la empresa para asi crear una cultura solidad en la
organizacion.
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La cultura organizacional influye en el rol del gerente
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Figura 6.La cultura influye en rol del gerente
Fuente: Encuesta aplicada a las empresas de servicios en la provincia de Tungurahua
Elaborado: Gabriela Jalca

La mayoria supo indicar que la cultura siempre es un factor de influencia hacia el rol
del gerente ya que permite crear una cultura solida o una cultura inestable donde
podria ocasionar grandes cuellos de botellas en la organizacion y tendrian grandes
consecuencias como el bajo de rendimiento laboral de cada miembro del recurso
humano y ocasionando un mal clima laboral dentro del cual no se podria cumplir con
los objetivos propuesto a cumplir en la organizacion.

La cultura genera un compromiso de interés personal a un individuo
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51

Figura 7. La cultura genera un Compromiso de interés personal
Fuente: Encuesta aplicada a las empresas de servicios en la provincia de Tungurahua
Elaborado: Gabriela Jalca

Al momento de referirnos compromiso de interés indican de manera simple y
sencilla y lo ven como el crecimiento propio del colaborador y una evolucion en
conjunto con la empresa ya que si la empresa crece y cumple sus objetivos el
colaborador también cumpliria con sus objetivos y metas para lograr el exito deseado
y a futuro lograr un mejor desempefio laboral y ascender un nivel jerarquico alto al
que ocupa.
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Las costumbres, tradiciones se deben en gran medida a lo que se ha hecho antes

y al éxito conseguido en la organizacion
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Figura 8. Las costumbres, tradiciones en gran medida han conseguido el éxito de la
organizacion

Fuente: Encuesta aplicada a las empresas de servicios en la provincia de Tungurahua
Elaborado: Gabriela Jalca

De acuerdo a la investigacion realizada muchos indicaron que la costumbre y las
tradiciones si se deben a lo que ellos realizaron antes para lograr tener el éxito que
actualmente lograron ya que fueron personas emprendedoras y tomaron decisiones
correctas aunque en ocasiones fallaban pero analizaban y corregian sus pequefas
falencia asi establecerian sus bases principales para el creciente de la empresa y asi
tener el éxito empresarial que todo empresa desea llegar a lograr.

La organizacion es capaz de adaptar su cultura a su entorno organizacional
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Figura 10. La cultura como herramienta estratégica
Fuente: Encuesta aplicada a las empresas de servicios en la provincia de Tungurahua
Elaborado: Gabriela Jalca

Muchos indican que la cultura organizacional son normas, valores, creencias,
tradiciones y hasta experiencias las cuales son factores principales que a través de los
avances y los nuevos cambios globales se modifican y se emplea de una manera
correcta para ponerlos en practica en el desarrollo y crecimiento de la empresa de
una manera adecuada y pausada para no tener cambios bruscos y encontrar una
resistencias a los nuevos cambios del entorno empresarial.
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La cultura se ve como un mecanismo de control
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Figura 12. La cultura como un mecanismo de control
Fuente: Encuesta aplicada a las empresas de servicios en la provincia de Tungurahua
Elaborado: Gabriela Jalca

La cultura como un mecanismo de control incide en el comportamiento de los
empleados teniendo una amplia influencia en el desempefio laboral ademas a través
de la cultura organizacional se puede implementar estrategias como la motivacion del
personal llevando control adecuado para lograr tener una produccion de calidad de
tal manera para evitar problemas.

La cultura puede ser analizada por niveles
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ESTRATEGIAS Y OBJETIVOS ESTRUCTURAS Y PROCESOS
ORGANIZACIONALES

Figura 13. Niveles de la cultura
Fuente: Encuesta aplicada a las empresas de servicios en la provincia de Tungurahua
Elaborado: Gabriela Jalca

La cultura organizacional es aquella se puede ser analizada por niveles dependiendo
a la atencion que le brinde el gerente segun el punto de vista puede ser una cultura
fuerte o débil segun el interés organizacional de la empresa le puede ser estrategia

para lograr el éxito o el fracaso de la misma.
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Sintesis

En sintesis, la cultura organizacional es un factor de vida primordial en las empresas
dentro del cual desempefia un rol muy importante de adaptacion y al mismo tiempo
de supervivencia en los nuevos cambios. Una de las caracteristicas mas importantes
de la cultura organizacional dentro de las empresas de servicios de la provincia de
Tungurahua es que la cultura es utilizada como una guia dentro de las organizaciones
muchos identifican a la cultura como un conjunto de valores, creencias, tradiciones, y
experiencias que se comporten y se dan a conocer a cada miembro o colaborador es
decir la cultura organizacional es aquella que crea la identidad de la empresa.
Muchos gerentes indican que a través de la cultura organizacional ellos pueden
analizar el comportamiento y la conducta de los colaboradores dentro de la
organizacion al momento de realizar una tarea designada o al ejecutar

responsabilidades diarias.

La cultura organizacional es el perfeccionamiento que se hace desde el nacimiento de
la empresa, visualizado en el desempefio y el logro de los objetivos. Sin duda alguna
la cultura organizacional es aquella que genera un compromiso de interés en
conjunto con los colaboradores y la empresa independiente de cada parte ambos
trabajan en equipo y logran cumplir sus objetivos y metas propuestas tanto
personalmente como empresarialmente es decir la empresas les brindan la
oportunidad de superacion propia y establecerse metas y logros en la organizacion
permitiendo cumplir cada uno de sus objetivos en cuanto a la empresa obtenga un
trabajo eficiente y de calidad por parte del colaborador indicando un alto indice de

desempefio y crecimiento empresarial y el éxito deseado.

Una de las partes principales que identificaron es que la cultura organizacional es una
nueva tendencia con pocos lideres que la aplican de manera correcta ya que como
todo cambia y se tiene nueva innovaciones la cultura organizacional también se
acopla dependiendo al entorno que la empresa se encuentra estableciendo un cambio
continuo donde se mejore cada falencia que se va encontrando u observando a través
de la aplicacion de cada una de las bases que los creadores de la empresa dejaron
como tradiciones, normas o reglamentos internos de la empresa. Se concluye que la
cultura organizacional es un factor principal dentro de cada empresa que

dependiendo de la atencion o ejecucion que el gerente de a conocer les puede llevar
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al éxito o al el fracaso dependiendo al tipo de cultura fuerte o débil que sé que se

transmita en la organizacion.

Caracteristicas de los elementos planes estratégicos

Al hablar de los planes estratégicos nos enfocamos a las metas y objetivos globales
de la organizacion por el cual la planificacion estratégica es aquella que influye de
manera directa en la toma de decisiones y acciones de la organizacion para la
creacion de ventajas competitivas a corto y largo plazo; visualizados en el siguiente
espacio.

La cultura organizacional es el eje principal de la empresa que busca mejorar

dia a dia inculcando que cumplan con los objetivos propuestos organizacionales
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Figura 11. La cultura organizacional es el eje principal que busca mejor dia a dia
Fuente: Encuesta aplicada a las empresas de servicios en la provincia de Tungurahua
Elaborado: Gabriela Jalca

La cultura organizacional es un eje principal desde un punto de vista estratégico es
decir es la esencia estratégica para algunas empresas ya que dirige los objetivos y
orienta a la organizacion hacia lo mejor en el mundo empresarial. La cultura de una
organizacion se consolida en el tiempo cuando esta logra reclutar a personas que
comparten sus valores; la cultura de cada empresa depende del segmento de mercado
en el cual se desenvuelve y de sus objetivos, asi como de otros factores del entorno
(Alles, 2013).
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La cultura influye como herramienta estratégica de forma que la empresa
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Figura 9. (La cultura como herramienta estratégica)
Fuente: Encuesta aplicada a las empresas de servicios en la provincia de Tungurahua
Elaborado: Gabriela Jalca

La cultura organizacional es un factor principal en toda organizacién ya que entre
cultura y planificacion estratégica existe una concordancia entre ambas ya tanto la
cultura organizacional es un factor que influye de manera principal en la
planificacion estratégica, talento humano, directivos y entre otros influyendo en la

toma de decisiones e implementacion de estrategias.

La estrategia es aquella que se convierte en direccionamiento para diferenciar

las tareas ejecutivas y administrativas

1003
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Figura 15. La estrategia para diferenciar las tareas administrativas y ejecutivas
Fuente: Encuesta aplicada a las empresas de servicios en la provincia de Tungurahua
Elaborado: Gabriela Jalca

La estrategia es aquella que se considera dentro de las empresas como el punto
inicial de procesos de direccion estratégica que distribuye de manera adecuada cada
recurso dentro de la organizacion de una manera competitiva para desarrollar una
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amplia competencia, donde se debe saber cuéles son los objetivos y que politicas
seran necesarias para alcanzar tales objetivos.

La planificacion estratégica es el proceso que, mediante las funciones de analisis,
planifica, organiza, ejecucion y control persigue la consecuencia de una ventaja
competitiva sostenible en el tiempo y definible frente a la competencia de una
ventaja competitiva sostenible en el tiempo y el control persigue frente a la
competencia, a través de la adecuacion de los recursos y capacidades de la empresa y
su entorno, a fin de satisfacer los objetivos de los multiples grupos participantes en la
organizacion. Por lo tanto, la puesta en practica de esta misién de la direccion
general se traducira en un sistematico proceso de reflexion consistente en la

aplicacion planificada (Ancin, 2015).
Sintesis

Es decir, la planificacion estratégica es aquella que dirige a la empresa cuando
necesita cambiar o estructurar su plan estratégico con un objetivo primordial que es
lograr tener una mayor competitividad en el mercado. Una caracteristica muy
importante de la planificacion estratégica es que dentro de la organizacién identifica
la visién la cual permite establecer objetivos ya su vez estrategias para cumplir con
cada uno de los objetivos al igual que es un factor principal ya que permite analizar
con profundidad las principales debilidades, fortalezas, amenazas y en lo principal
las oportunidades.

Es decir la planificacion estratégica en las empresas es aquella que permite crear
grandes ventajas frente a la competencia y analizas las oportunidades que la
competencia no ve ademas es aquella que orienta a resolver los problemas y

necesidades gque se presentan en la organizacion.

Sin duda alguna la planificacion estratégica es el factor principal que todo
organizacion tanto el desarrollo y la creacion de la empresa en sus inicial al igual que
en cada departamento que contiene la empresa ya a través de ella se realiza analisis
se toma decisiones y acciones adecuada a cada problema que se presenta en la
organizacion y a través de ella se logra cumplir con los objetivos propuestos y llegar

al éxito deseado.
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Relacion de la cultura organizacional y los planes estratégicos

Respecto a la investigacion realizada en las empresas de servicios en la provincia de
Tungurahua la planificacién estratégica es una herramienta clave en la organizacion
ya es un proceso de conexién que va a de abajo hacia arriba y de arriba hacia abajo
dentro de la organizacion ademas es aquella que permite analizar los objetivos y las

respetivas acciones y estrategias antes de aplicarlas.

De igual manera la cultura organizacional es un factor clave dentro de las empresas
ya que permite tomar decisiones y analizar el entorno en cual se entra la organizacion
principalmente es un medio donde permite analizar de manera interna a la empresa

ya es la identidad principal que se tiene en la organizacion.

En pocas palabras la cultura organizacional, es vista como un punto estratégico que
constituye un factor clave para el éxito de la empresa. Por el cual se indica que la
planificacion estratégica y la cultura organizacional no pueden estar nunca en
desacuerdo ya que la cultura es aquella que muestra y observa el interior de la
organizacion y establece prioridades e importancia a todas las areas en la

organizacion ya que es la identidad de la misma.
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PLANEACION ESTRATEGICA
Etapa filosofica
Misién
Estudiar la importancia y la influencia que tiene la planificacion estratégica y la
cultura organizar en las empresas de servicios de la provincia de Tungurahua
Vision
Lograr la respectiva atencion y aplicacion en el rol que despefia las dos variables

juntas en las empresas de servicios de la provincia de Tungurahua

Valores

Identificacidn de valores y principios corporativos
e Respeto
e Honestidad
e Responsabilidad
e Compromiso
e Excelencia

e Trabajo en equipo
Grupo de intereses

e Clientes

e Colaboradores

e Proveedores

e Accionistas
Matriz Axiolégica

Principios Clientes Colaboradores  Proveedores  Accionistas
Compromiso X X XX
Excelencia
Honestidad
Respeto
Responsabilidad
Trabajo en
equipo

Fuente: Estudio de las empresas de servicios de la provincia de Tungurahua
Elaborado: Gabriela Jalca

X X X X
X X X X X X
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Politicas

e No utilizar celulares en el area de trabajo
e Prohibido el ingreso a redes sociales

e Utilizar la vestimenta adecuada

e Brindar la atencion adecuada al cliente

e El cliente debe esperar minino 15 minutos para ser atendido

Objetivos estratégicos
Objetivo General

Estudiar la influencia de la cultura organizacional en la planificacion estratégica de
las empresas prestadoras de servicios.

Objetivos Especificos

o Fundamentar tedricamente la cultura organizacional en la planificacion

estratégica.

o Diagnosticar las caracteristicas de la cultura organizacional de las empresas
de servicios.
o Identificar los elementos de los planes estratégicos y areas prioritarias para las

empresas prestadoras de servicios de Tungurahua.

o Determinar la relacion de la cultura organizacional en la creacion de planes

estratégicos en la provincia de Tungurahua.
Etapa diagnostico

Analisis externo

En el analisis externo aplico el estudio Pest donde analizo los factores externos como
politicos, econdmicos, socio- cultural y tecnol6gico como los méas esenciales en las

empresas de servicio de la provincia de Tungurahua.
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POLITICOS Sefe]\[e]\Y/| [6{0F]
Leyes de empleo Situacion economica actual
Modificaciones en tratados comerciales Nuevas tendencias de la economia
Cambio de presidente Nuevas rutas de mercado

SOCIO CULTURALES
Cambio de estilo de vida
Ingremento de la poblacion
Cambio en el nivel ingresos

TECNOLOGICOS
Nueva tecnologia
Nuevas tendencia de produccion
Inversion para maquinarias avanzadas

Fuente: Estudio de las empresas de servicios de la provincia de Tungurahua
Elaborado: Gabriela Jalca

Andlisis interno

En el andlisis interno aplicare las 5 fuerzas de Potter que nos permite analizar el
mercado de las empresas de servicios de la provincia de Tungurahua.
Rivalidad entre los competidores
Es una competencia monopolista en el mercado, por el ofrecimiento de nuevos
servicios y nuevas estrategias para el acaparamiento de clientes:

e Crecimiento en el sector empresarial

e Diferenciacion de producto

e Implementacién de tecnologias de punta

¢ Nuevas politicas de atencion hacia el cliente
Amenazas entre nuevos competidores
Es una competencia monopolista ya que en la creacién de nuevas empresas ofrecen
los mismos servicios o producto e incrementan un valor agregado.

e Diferenciacion de Costos

e Promociones

e Facilidad de adquisicién del servicio o del bien

e Poder de convencimiento
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Productos sustitutos

La creacion de productos sustitutos es un mercado no atractivo que puede ser

potencial en un determinado tiempo.

e Creacidn de nuevas agencias de viajes
e Creacion de cooperativas indigenas
e Creaciones de recorrido en cada empresa

e Nuevos métodos de inversion
Poder de negociacion proveedores/ clientes
Clientes

Al indicar el cliente un servicio o un producto se indica las caracteristicas y el

beneficio que va a obtener aunque en ocasiones hay clientes fieles a su empresa

e Caracteristicas del servicio o producto
e Precio
e Beneficio

e Promocién
Proveedores

Diferenciacion entre el impacto del mercado que posee la marca del servicio o

producto

e Marca
e Satisfaccion obtenida del cliente
e Precio

e Fidelidad del cliente
Conclusién

En conclusion se podria decir que cada empresa que brinda servicio en la provincia
de Tungurahua tiene su fidelidad por parte de sus clientes ya que cada empresa

brinda sus estrategias unicas y dia a dia son innovadas para asi tener una mayor
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acogida en el mercado y dejar que la competencia aproveche de esas debilidades de

la empresa.
Etapa operativa

Fortalezas

e Ambiente laboral
e Adecuada comunicacion
e Conocimiento del mercado

Debilidades

e Motivacion
e Capacitacion
e Poco interés en la cultura organizacional

Amenazas

e Baja economia
e Competencia agresiva
e Cambio de presidente

Oportunidades

e Competencia débil
e Insatisfaccion en los clientes

e Fidelidad por parte del cliente
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MATRIZ FODA

FUERZAS- F

1. Adecuada comunicacion
2. Conocimiento del mercado

DEBILIDADES-D

1. Falta de motivacién
2. Poco interés en la cultura organizacional

OPORTUNIDADES-O

1. Competencia débil
2. Insatisfaccion en los clientes

ESTRATEGIAS - FO

F101.Crear nuevas promociones
para el cliente

F102. Creacion de producto o
servicios de calidad

F202. Aprovechar las falencias de
la competencia para fortalecer la
cartera de cliente.

F202. Andlisis de las nuevas
tendencias de mercado para
satisfacer la demanda

ESTRATEGIAS - DO

D101. Conmemorar al personal del mes y
darles una bonificacion al colaborador
mejor calificado

D102. Dar a conocer a los colaboradores
que son el recurso mas importante y
fambién 'y que también son socios
orimordiales en la organizacion.

D202. Estudiar la cultura organizacional en
a empresa y fortalecer sus falencias.

D202. Fortalecer la cultura en la empresa
para una obtener un trabajo de calidad.
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AMENAZAS-A

1. Bajaeconomia
2. Cambio de presidente

ESTRATEGIAS - FA

F1A1. Analizar la economia actual y
pfrecer servicio al alcance del cliente
F1A2. Analizar la creacion de
nuevas fuentes de trabajo para
mejorar la economia

F2AL1. Creacion de nuevos servicios
D productos para la mejorara la
pconomia actual

F2A2. Apertura  de nuevas
lendencias en el mercado vy

astabilizar la economia

ESTRATEGIAS -DA

D1Al. Realizar estrategias y motivar al
oersonal para brindar productos de alta
calidad y tener mayor adquisicion en el
mercado tanto nacional como internacional
D1A2. Establecer un reglamente donde se
respete todos los derechos del colaborador
siempre y cuando sea un trabajo de calidad
oor ambas partes

D2A1. Estudiar junto a las asociacion es
de empresas las falencias al aplicar la
cultura organizacional

D2A2. Establecer nuevas estrategias en la
asociacion de empresas para fortalecer la

oroductividad del pais

Fuente: Estudio de las empresas de servicios de la provincia de Tungurahua

Elaborado: Gabriela Jalca
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Etapa estratégica
Plan de accion

Nombre: Plan de Accion
Descripcion: Instrumento donde se van a describir las actividades o evaluacidn continua de la investigacion
Responsable: Gabriela Jalca
Nombre de Fecha de
tarea Descripcion Responsable | Inicio Fecha Fin
Identificar los Gabricla
planes Jalca 04/10/2016 | 25/10/2016
estratégicos

Estudiar el tipo de panes que las empresas pueden aplicar en su

organizacion
Estudiar la
importancia de Gabriela | 411012016 | 25/10/2016
los elementos Jalca
estratégicos

Analizar cada criterio de aplicacion en los elementos

estratégicos dependiendo a la institucion

Estudiar la importancia y rol que desempefia estas dos variables Gabricla
Identificar la importantes en las empresas de servicios de la provincia de Jalca 13/12/2016 | 24/12/2016
importancia Tungurahua

entre la cultura
organizacional y
la planificacién
estratégica

Fuente: Estudio de las empresas de servicios de la provincia de Tungurahua

Elaborado: Gabriela Jalca
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Como transmite la cultura a sus empleados
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Figura 5. Diversas formas de transmitir la cultura a los empleados
Fuente: Encuesta aplicada a las empresas de servicios en la provincia de Tungurahua
Elaborado: Gabriela Jalca

Estilo de gerencia: Es un conjunto de actividades y caracteristicas personales que
definen la personalidad y el estilo del gerente.

Metas: Son los procesos y acciones que se plantean para cumplir objetivos.

Normas que rigen valores: Son modelos de conductas que se rigen para analizar la
forma de actuar de los individuos.

La cultura en la organizacién es una guia de normas, valores, politicas, creencias
transmitidas dia a dia a los colaboradores con el rol del gerente como emisor de la
cultura organizacional (Cujur Vertel, Ramos Partenina, Hérnandez Riafio, & L6pez
Pereira, 2013) de lo cual el 49%indica que la forma que transmite sus valores es a
través de normas que rigen dentro de la institucion siendo el pilar fundamental para
formar una cultura solida, la misma que debe ir acompafiada por el estilo de
liderazgo y metas apropiadas para cada trabajador demostrando su modelo de

conducta y sus comportamientos individuales dentro de la organizacion.
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La cultura organizacional influye en el rol del gerente
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Figura 6.La cultura influye en rol del gerente
Fuente: Encuesta aplicada a las empresas de servicios en la provincia de Tungurahua
Elaborado: Gabriela Jalca

Cultura organizacional: Es la asociacion de normas, habitos y valores que son
compartida a traves del gerente a un grupo o personas donde le permite controlar e

interactuar el entorno de la organizacion.

La cultura organizacional es de vital importancia para llevar acabo estrategias
gerenciales en la empresa permite observar problemas y encontrar soluciones la
cultura organizaciones dentro de las empresas es la raiz principal para cumplir con el
crecimiento de la misma (Coulter Stephen, 2015).El gerente como emisor de la
cultura de la organizacion influye de manera directa dentro del cual el 98% indica
que en el momento de tomar decisiones, al comunicar o al dialogar con sus
colaboradores el gerente debe tener el conocimiento preciso de la cultura de la
empresa permitiendo que el gerente pueda formar los grupos de trabajos adecuado e
integrando grupos con aptitudes equivalentes con el objetivo de tener un excelente

desemperio laboral cumpliendo con los objetivos propuesto y la empresaria.
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La cultura genera un compromiso de interés personal a un individuo
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Figura 7. La cultura genera un Compromiso de interés personal
Fuente: Encuesta aplicada a las empresas de servicios en la provincia de Tungurahua
Elaborado: Gabriela Jalca

Compromiso de interés personal: Es un valor que permite al ser humano cumplir
sus objetivos y éxitos logrando y superando cualquier obstaculo que se presente en el
camino sin olvidar de cumplir el compromiso y la responsabilidad que adquirié con

la organizacion.

La cultura organizacional es de vital importancia por lo que es el punto de partida de
estrategias para el recurso humano y la realizacion de tareas con compromiso de lo
cual el 100% indica que la cultura es un compromiso de interés personal con los
individuos donde se permite que el colaborador cumpla con sus metas y crezca
personalmente junto con la organizacion estableciendo un cddigo de ética
administrativa dentro del cual crecimiento de la organizacion vincula incentivos,
premios al mejor trabajador entre otras asi obteniendo una parte fundamente de la
aplicacion de las subculturas en los que incentivos, estabilidad laboral, obteniendo
una remuneracion adecuada a sus logros, Yy logrando cumplir con los objetivos de
crecimiento de las organizaciones en el mundo empresarial Ilevando a la cumbre del

éxito a la empresa por el excelente compromiso laboral.

51



Las costumbres, tradiciones se deben en gran medida a lo que se ha hecho antes
y al éxito conseguido en la organizacion
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Figura 8. Las costumbres, tradiciones en gran medida han conseguido el éxito de la
organizacion

Fuente: Encuesta aplicada a las empresas de servicios en la provincia de Tungurahua
Elaborado: Gabriela Jalca

Costumbres: Son héabitos o actos habituales que se van a realizar consecuentemente
Tradiciones: Son bienes culturales que se transmite en generacion tras generacion

La cultura es una amplia gama de dimensiones como normas, habitos, historias y
experiencias vividas en una organizacién donde comparten con cada miembro de la
institucion ensefiando correctamente la cultura que se mantiene en la organizacion
con la finalidad de conocer los comportamientos observables de sus colaboradores, la
forma de actuar y de vestir, la responsabilidad y el desempefio al realizar una tarea
designada cumpliendo con funciones principales en la integracion interna y externa
dentro de las organizaciones el 97% de las empresas utiliza la cultura organizacional
como la raiz principal de toda la organizacion donde a fortalecer cada estrategia y
cada toma de decision permitiendo el desenvolvimiento del recurso humano
estableciendo un clima organizacional en armonia obtenido con los resultados

esperados de la empresa.
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La cultura influye como herramienta estratégica de forma que la empresa
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Figura 9. (La cultura como herramienta estratégica)
Fuente: Encuesta aplicada a las empresas de servicios en la provincia de Tungurahua
Elaborado: Gabriela Jalca

Control: Es la inspeccion de medir y corregir el desempefio individual u
organizacional.

Moldea el comportamiento organizacional: Es el analisis de la conducta del
individio o grupo.

Regula: Es la medicion o la realizacién de ajustes al realizar una actividad.

La cultura organizacional como herramienta estratégica es aquellas que permite
cumplir y alcanzar los objetivos propuestos de la organizacion cumpliendo con la
visién a futuro permitiendo desarrollar habilidades al gerente el 84% indica que
moldea el comportamiento organizacional donde se analiza el comportamiento del
individuo ya que permite que surja una adaptacion dindmica donde tienden a
establecerse a un nuevo caracter social para lograr tener un adecuado clima laboral,
eficiencia laboral, productividad dentro de la organizacion cumpliendo con los

objetivos de la empresa.
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La organizacion es capaz de adaptar su cultura a su entorno organizacional
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Figura 10. La cultura como herramienta estratégica
Fuente: Encuesta aplicada a las empresas de servicios en la provincia de Tungurahua
Elaborado: Gabriela Jalca

Cultura organizacional: Es la asociacion de normas, habitos y valores que son
compartida a través del gerente a un grupo o personas donde le permite controlar e

interactuar el entorno de la organizacion.

Una organizacion debe conocer, analizar, determinar; poner en palabras cual es su
cultura, analizar en conjunto aquello en lo que creen y a lo adhieren, en es ese
momento, en ese contexto, estan frente a un gran avance hacia una gestion de
recursos humanos que afiada valor a la organizacion (Alles, 2013). La organizacion
es un conjunto de personas que tienen una administracion afectiva del cambio,
permitiendo una innovacion de las estrategias, procesos, tecnologia asi se podra
orientar a la organizacion a cumplir el logro de los objetivos, maximizando el
desempefio laboral y manteniendo una cultura de cambio continuo en el mundo

empresarial.
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La cultura organizacional es el eje principal de la empresa que busca mejorar
dia a dia inculcando que cumplan con los objetivos propuestos organizacionales
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Figura 11. La cultura organizacional es el eje principal que busca mejor dia a dia
Fuente: Encuesta aplicada a las empresas de servicios en la provincia de Tungurahua
Elaborado: Gabriela Jalca

Lineamientos organizacionales: Son modelos de gestion que identifican la
identidad propia de la empresa

Valores: Son principios que permite orientar el comportamiento de individuos y
personales de uno mismo.

La cultura de una organizacion se consolida en el tiempo cuando esta logra reclutar a
personas que comparten sus valores; la cultura de cada empresa depende del
segmento de mercado en el cual se desenvuelve y de sus objetivos, asi como de otros
factores del entorno (Alles, 2013).La cultura organizacional es de vital importancia
por lo que es el punto de partida como estrategias por lo tanto el 53% indica que se
rigen a través de lineamientos organizacionales dentro del cual tienen definidos sus
objetivos, modelo de gestion, sus estrategias y su competencia. Por lo tanto, se
establecen reglamentos y requisitos que se cumplan para poder cumplir con los

objetivos y estrategias que tienen establecidos dentro la empresa.

55



La cultura se ve como un mecanismo de control
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Figura 12. La cultura como un mecanismo de control
Fuente: Encuesta aplicada a las empresas de servicios en la provincia de Tungurahua
Elaborado: Gabriela Jalca

Comportamiento de los empleados: Es una herramienta que ayuda a analizar el
comportamiento de un individuo

Moldea actitudes: Es la forma de analizar la accion o forma que toma un individuo
forma de emocionalmente

La cultura organizacional es un elemento mas importante para impulsar la
competitividad y productividad de la empresa, ya que reconoce las capacidades
intelectuales, el trabajo y el intercambio de ideas entre los grupos permitiendo el
intercambio de ideas, facilita la realizacion de las actividades de la empresa (Cuajar
Veter, Ramos Paternina, Helman Hernandez, & Ldpez, 2013).por lo que el 94%
indica que la cultura como un mecanismo de control del comportamiento de los
empleados teniendo una amplia incidencia en el desempefio se deben controlar que
deben hacer es decir es un mecanismo que conduce y moldea las actitudes y el

comportamiento de los trabajadores en las organizaciones.
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La cultura puede ser analizada por niveles
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Figura 13. Niveles de la cultura
Fuente: Encuesta aplicada a las empresas de servicios en la provincia de Tungurahua
Elaborado: Gabriela Jalca

Estrategias y objetivos: Los objetivos son el resultado o el fin que desea cumplir
una empresa mientras que las estrategias son acciones que permiten llegar a cumplir
los objetivos

Estructura y procesos organizacionales: Son mecanismos integrados de control
que contribuyen a una mejor la competitividad de la empresa

La direccion estratégica es el proceso que, mediante las funciones de analisis,
planifica, organiza, ejecuciéon y control persigue la consecuencia de una ventaja
competitiva, a través de la adecuacion de los recursos y capacidades de la empresa y
su entorno, a fin de satisfacer los objetivos de los multiples grupos participantes en la
organizacion (Ancin Sainz, 2015). Dentro del cual el 75% indica que la cultura puede
ser analizada por niveles ya que son elementos estratégicos aplicados en una
organizacion por produccion donde se observa el espacio fisico, tecnologia,

conducta, lenguaje verbal, desempefio.
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La estrategia representa una respuesta
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Figura 14. La estrategia representa una respuesta

Fuente: Encuesta aplicada a las empresas de servicios en la provincia de Tungurahua
Elaborado:

Gabriela Jalca

Amenazas externas: Son amenazas externas que afectan a la organizacion como la
competencia

Debilidades internas: Son falencias que existen dentro de la misma organizacion
Oportunidades: Son grandes situaciones que se pueden aprovechar para beneficio
de la empresa

Toda organizacion necesita tener un norte, directrices o politicas que la guien, que
faciliten a través del andlisis, tanto interno como externo requiere que las personas
encargadas de tomar las decisiones en una empresa tengan claro qué clase de
estrategias van a utilizar y como las van creciendo a posicionandose en el mercado
(Contreras Sierra, 2013). El 94% indica que la estrategia representa una respuesta
como oportunidades que son acciones que la empresa planifica para lograr cumplir
con los objetivos de mercado. Teniendo siempre en cuenta que es importante
mantener un equilibrio entre las estrategias y oportunidades que se ofrezcan en el
mercado que surgen en determinados momentos de la vida empresarial los cuales se

deben aprovechar.
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La estrategia es aquella que se convierte en direccionamiento para diferenciar
las tareas ejecutivas y administrativas
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Figura 15. La estrategia para diferenciar las tareas administrativas y ejecutivas
Fuente: Encuesta aplicada a las empresas de servicios en la provincia de Tungurahua
Elaborado: Gabriela Jalca

La gerencia estratégica que permite crecer y presentar propuestas a las
organizaciones para su continua adaptacion a los cambios (Valvuena, Morillo,
Montiel, & Hernandez, 2013). EI 100% indica que la estrategia es aquella que
permite diferenciar las tareas administrativas y ejecutivas ya que la estrategia son
funciones ejecutivas y responsabilidades del director general que debe incluir en las
actividades o tareas administrativas de una manera competitiva para desarrollar una
amplia competencia, donde se debe saber cuéles son los objetivos y que politicas

seran necesarias para alcanzar los objetivos.
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Se tiene libre expresion al comunicar un problema que presenta en la empresa
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Figura 16. Confianza al comunicar un problema que se presenta en la empresa
Fuente: Encuesta aplicada a las empresas de servicios en la provincia de Tungurahua
Elaborado: Gabriela Jalca

La comunicacion es la accion de transferir de un individuo u organizacién situados
en un momento y un lugar, es un proceso, y el mecanismos que lo sustente en el
espacio tiempo es la interaccion (Costa, 2014).Se puede apreciar de manera positiva
que el 97% en las organizaciones si tienen una excelente comunicacién con los
directivos de la organizacién asi buscan tener una rapida solucion a los problemas
que se les presentan en la organizacion es decir tiene una adecuada cultura adecuada

organizacional de comunicacion con sus clientes internos y externos.

60



Procura prestar atencion en momento de escuchar las necesidades
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Figura 17. Prestar atencion a las necesidades
Fuente: Encuesta aplicada a las empresas de servicios en la provincia de Tungurahua
Elaborado: Gabriela Jalca

La comunicacion que hoy destinan las empresas a sus publicos, tanto internos como
externos. Se tratan de gestionar de manera integrada y coherente las distintas
vertientes de la comunicacion, es una estrategia basada en el constante dialogo de las
organizaciones, que asumen un rol comunicador (Pintado Blanco & Sanchez Herrera,
2013). El 100% de nos indica que la comunicacion, es una actividad diaria de todas
las personas en el ambito personal y de trabajo, donde interactia con sus
compafieros, superiores. En las organizaciones la comunicacion es tanto interna
como externamente donde se presta atencién a las necesidades de los colabores, las

falencias que se presentan en la organizacion.
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Brindar confianza a sus colaboradores para a conocer las falencias observadas
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Figura 17. Confianza al comunicar un problema que se presenta en la empresa
Fuente: Encuesta aplicada a las empresas de servicios en la provincia de Tungurahua
Elaborado: Gabriela Jalca

La confianza organizacional tiene un impacto positive en las organizaciones, lo que
conduce a un mecanismo de la cooperacion, la creatividad y la innovacién (Correia
Rodrigues & de Oliviera Marquez Veloso, 2013). El 97% de las empresas
actualmente apuntan a este valor como un factor clave para desarrollar una confianza
mutua entre jefes y subordinados, permitiendo conectar lineamientos de
oportunidades y orientacion. La confianza es un factor donde se focalizan una
relacién de liderazgo y de confianza obteniendo una mejora dia a dia evitando un

cuello de botella.
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La empresa cumple con los reglamentos establecidos por la misma

Q1%

0%
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Figura 18. La empresa cumple de los reglamentos establecidos por la misma
Fuente: Encuesta aplicada a las empresas de servicios en la provincia de Tungurahua
Elaborado: Gabriela Jalca

El compromiso es el elemento que dota al sujeto de dominio sobre el resultado y es
el que actla a modo de barrera de contencién de riesgo. EI compromiso que se asume
en cuanto a la organizacion es fundamentar la responsabilidad individual de la
empresa (Montaner Fernandez, 2013). El 91% indica que las empresas si cumplen
con sus propios reglamentos y normas hacia el recurso mas importante como lo es el
humano logrando la satisfaccién del personal en formar parte del equipo y la

superacion propia y brindando una estabilidad laboral con un clima laboral adecuado.
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HIPOTESIS

En la presente investigacion se utilizo el método estadistico de la comprobacion de
hipdtesis aplicando chi- cuadrado. Es una prueba en la que el estadistico utilizando
sigue una distribucion x2, que es una distribucion de probabilidad continua que tiene

muchas aplicaciones en inferencia estadistica (Fontes de Garcia, y otros, 2015)

El chi-cuadrado es un estadigrafo no paramétrico o de observacion libre que permite
establecer correspondencia entre valores observados y esperados llegando hasta la

comprobacion de distribuciones enteras.

Frecuencias observadas

Col 1 Col 2 Col 3 Tatal
Fow 1 [Observed 2 4 26 32
Row 2 |Observed 67 Fid] 125 2B7
Row 3 |Observed ] q 5 19
Observed 74 00 88,00 156 00 318 00
Tabla 4. Frecuencias Observadas
Elaborado por: Gabriela Jalca
Fuente: La Encuesta
Frecuencias esperadas
Expected 745 a8k 15,70 32 00
Expected k2,13 7389 130 595 267 00
Expected 4 42 520 9 32 19,00
Expected 74 00 g 00 156,00 a1a,00

Tabla 5. Frecuencias Esperadas
Elaborado por: Gabriela Jalca
Fuente: La Encuesta
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Modelo Ldgico

Ho: El desarrollo de la gerencia estratégica no tiene un impacto en la cultura

organizacional en las empresas de servicios de la provincia de Tungurahua.

Hi: El desarrollo de la gerencia estratégica tiene un impacto en la cultura
organizacional en las empresas de servicios de la provincia de Tungurahua.
Grados de Libertad

Para determinar los grados de libertad se utiliza la siguiente formula:
GL=(R-1)*(K-1)

GL=(3-1)*(3-1)

GL=2%*2

GL=4

Grados de Significacion

oo =0,05

Calculo chi — cuadrado

XE=Z‘(O;—E)2

Donde:

X2: Chi — Cuadrado
>': Sumatoria
O: Frecuencia Observada

E: Frecuencia Encontrada
Decisién

Con 4 GL y un nivel de significancia de 0,05 X? =9,4877
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CAPITULO V

CONCLUSIONES

La cultura es una herramienta estratégica para el éxito de la misma, porque influye y
ayuda a regular, controlar y moldear el compromiso organizacional (Castefia
Rodriguez, Rojas, & Romo, Relacion entre Cultura y Valores Organizacionales,
2013); es decir que la cultura organizacional es el nacimiento de la formacion de las
bases para construir y formar la empresa a través de cultura, creencias e

infraestructura es decir es el tronco principal en la organizacion.

La cultura organizacional es una herramienta estratégica que es un proceso
sistematico y participativo para la determinacion de los objetivos es decir es un
patron de decisiones y acciones destinadas a la consecucion de un plan dentro del
cual abarca la creacion de las estrategias funcionales, estructurales y los procesos

necesarios para que la organizacion alcance sus fines estratégicos

Dentro de la cultura organizacional identificamos muchas subculturas dentro del cual
nos indica que la es eje principal de toda organizacion especificando como la raiz
principal para empezar a crear los yacimientos de la empresa a través de cada
subcultura como valores, creencias de un comportamiento adecuado, estructura es

decir la cultura y las subcultura es la vestimenta de cada organizacion.

La creacion de planes estratégicos en las empresas es un factor primordial ya que
conducen a las actividades organizativas hacia el futuro determinando los objetivos a
alcanzar y permitiendo tener un control y liderazgo de manera objetiva hacia la meta
de cada empresa cumpliendo con la mision y las estregais, politicas, procedimientos

e objetivos a largo plazo.

La cultura organizacional es el primer requisito que un gerente debe dar a conocer a
sus colaboradores desde los valores, metas, objetivos organizaciones cumpliendo con
los estandares de una comunicacion transparentes y confianza asi como también la
planificacion estratégica es uno de los factores principales que debe poner en practica
un gerente permitiéndola toma decisiones y acciones administrativas que planifican

los gerentes a largo plazo para cumplir con los objetivos propuestos dentro las
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organizaciones con un fin de buscar tacticas, destrezas y distintas para cumplir metas
y objetivos dentro de la organizacion trabajando ambas en conjunto para beneficio de

la empresa

RECOMENDACIONES

En las empresas deben corregir las pequefias falencias de la inadecuada
comunicacion que se presentan en las organizaciones ocasionando conflictos
laborales y malos entendidos entre los empleados y los niveles jerarquicos de la

organizacion ocasionando un cuello de botella y resistencia a los cambios.

Las empresas deben aprender y poner en practica el tema de la cultura organizacional
dentro de las empresas por lo que es un factor principal que permite llevar el control
del recurso humano en sus respectivos comportamientos y valores dentro de la

organizacion.

Las empresas deben disefiar estrategias para el mejoramiento de la cultura
organizacional interna por lo que es un tema primordial para la ejecucion y toma de
decisiones dentro de las organizaciones permitiendo que a través de la cultura

organizacional se cumplan los objetivos internos de las empresas.

Las organizaciones deben dar a conocer a los colaboradores de las empresas los tipos
de lineamientos organizacionales que se tienen en las organizaciones para asi cumplir
con los objetivos propuestos y lograr un crecimiento empresarial como personal para

los colaboradores de las empresas

Es necesario que las organizaciones mejoren la comunicacién interna empezando
desde el gerente hasta el nivel jerarquico mas bajo para asi obtener una comunicacién
empresarial y lograr un trabajo en equipo adecuado teniendo un ambiente laboral

adecuado y sin conflictos
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ANEXOS $OTENICq
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UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO ‘\\\_d..;f,?afﬂlﬁﬁ,‘?y
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVA SECADW
CARRERA ORGANIZACION DE EMPRESAS

Cuestionario de preguntas para evaluar el desarrollo de la gerencia estratégica en la
cultura organizacional, dirigida a los administradores de las empresas de servicios.

Objetivo principal de este cuestionario es evaluar el desarrollo de la gerencia
estratégica en la cultura organizacional de las empresas de servicios de la provincia

de Tungurahua.
Instrucciones:
Lea detenidamente y marque su respuesta con una respectiva X:

La informacién recopilada sera utilizada para el uso exclusivo de la investigacion

educativa en ningn momento se revelara informacion individual de los encuestados.
PREGUNTAS:

1. ¢La cultura que transmite a sus empleados son a traves de varias formas

cémo?

Normas que rigen valores

[
[

Metas
Estilo de gerencia

2. ¢ Cree usted que la cultura de las organizaciones influye en el rol del

gerente como emisor?
Nunca

Rara vez

0o

Siempre
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3. ¢Usted cree que la cultura genera un compromiso de interés personal de

un individuo?

[
Nunca
[]
Rara vez
_ []
Siempre
4. ¢Cree usted que las costumbres, tradiciones y la manera de hacer las

cosas en la organizacién se deben en gran medida a lo que se ha hecho antes y al

grado de éxito conseguido en la organizacién?

[]
No
_ []
Si
5. ¢La cultura como herramienta estratégica influye de forma que la
empresa?
]
Regula
[]
Controla
. o []
Moldea el compromiso organizacional
6. ¢Cree usted que la organizacion es capaz de adaptar su cultura a su

entorno organizacional?

[
[

No

Si
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1. ¢La cultura organizacional es el eje principal de la empresa que busca
mejorar dia a dia inculcando que cumplan con los objetivos propuestos

organizacionales a través de?

. A -
Lineamientos Organizacionales
o []
Motivaciones
[
Valores
8. ¢, Usted ve la cultura como un mecanismo de control qué?
] []
Guia
]
Moldea las actitudes
[]
Comportamiento de los empleados
9. ¢ Cree usted que la cultura puede ser analizada por niveles?
. [
Estructuras y procesos organizacionales
o L]
Estrategias y objetivos
[

Creencias, percepciones y pensamientos

10.  ¢Cree usted que la estrategia representa una respuesta a los siguientes

factores como?

]
Fortalezas
Debilidades internas El
Oportunidades

]

Amenazas externas
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11.  ¢La estrategia es aquella que se convierte en direccionamiento para

diferenciar las tareas ejecutivas y administrativas?

[
[

Si

No

12.  ¢Tiene libertad al momento de comunicar un problema que presenta en

la empresa?
[]
No
_ []
Si
]
Nunca

13.  ¢Procura prestar atencion en momento de escuchar las necesidades de

sus colaboradores?

NO I:l
. ]
Si
1]
Nunca
. 1]
Siempre

14.  ¢Usted les brinda confianza a sus colaboradores para dar a conocer las

falencias que ellos observan?

Nunca L]
[]
Rara vez
[]
Casi siempre
. []
Siempre
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15.  ¢Cree usted que la empresa cumple con los reglamentos establecidos por
la misma organizacion?

Nunca
Rara vez

Casi siempre

0o oo

Siempre
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