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Abstract

En esta investigacion se abordo el tema de cultura organizacional y su influencia en el rendimiento
y funcionamiento en los centros de evaluacion de licencias de conducir en la Ciudad de Guatemala.
El objetivo del estudio presentado fue realizar una investigacion de campo con instrumentos de
investigacion, se aplicaron encuestas y una entrevista donde se busco establecer la influencia de la

cultura organizacional.

Se analizd el tipo de cultura organizacional con el que se cuenta en la empresa, los elementos que
inciden en el desempefio de los colaboradores y su disposicion para crear cambios dentro del clima
laboral. También, el impacto e influencia de la motivacion, satisfaccion y productividad en una
cultura organizacional de alto desempefio, se identifico la buena disposicion de los colaboradores
para crear cambios dentro del clima laboral. Se determind que la cultura organizacional beneficia

a los integrantes de la empresa y da una imagen corporativa positiva hacia los clientes.



Introduccion

La cultura organizacional es el conjunto de percepciones, sentimientos, actitudes, habitos,
creencias, valores, tradiciones y formas de interaccion dentro y entre los grupos existentes en todas
las organizaciones. Cada organizacion posee una cultura propia, involucra creencias, valores,
filosofias, actitudes, conductas, normas, reglas, lenguaje y procedimientos, todos éstos hacen que
cada organizacion sea Unica y se diferencie de una con otra, esto hace que sus colaboradores se
sientan parte de ella, al aplicar cada uno de estos aspectos contribuye a que los consumidores de

servicios o productos la perciban por el trato y el servicio que se les brinda.

Para efectos de la investigacion se desarrolla un estudio, se delimita un area geogréfica, el mismo
es aplicado en la ciudad de Mixco, Guatemala. En el primer Capitulo se plantea un objetivo
principal para el desarrollo del estudio, asi como objetivos especificos. La aplicacion de la encuesta
y entrevista se utiliza para recaudar datos para su interpretacion, estas herramientas permiten

conocer las opiniones de los sujetos de investigacion.

En el segundo Capitulo las encuestas son graficadas con interpretacion de los datos vaciados del
instrumento, se obtiene informacion real de como es percibida la cultura organizacional por parte

de los colaboradores.

En la ultima fase, el tercer Capitulo, se realiza un analisis del estudio de campo y una comparacion
con las bases teoricas para sustentar el tema contrastado con la realidad. Se presentan los
principales hallazgos de la investigacion, en donde se encuentra la influencia de la cultura

organizacional en el rendimiento y funcionamiento de la empresa.



Capitulo 1

Metodologia

1.1 Planteamiento del problema

En la época actual la dindmica del mercado empresarial requiere que las empresas sean
competitivas y asi obtener ventajas sobre la competencia, para lograrlo es indispensable considerar
que se requieren una serie de elementos como los siguientes: estructura empresarial definida, una
excelente planificacion estratégica, contar con un equipo de colaboradores de alto desempefio y
construir una cultura organizacional que proyecte elementos diferenciadores claves en el servicio
que se presta, asi como, manejar la gestion empresarial con altos estandares de calidad, estos

elementos son clave para garantizar el éxito empresarial.

Toda organizacidn esta constituida por una serie de elementos que contribuyen al orden interno y
la proyeccidn externa, la cultura organizacional juega un papel muy importante para establecer un
ambiente de confianza, permanencia y fidelidad en los empleados que son la base para que una
organizacion sea productiva y eficaz; una organizacion con valores y normas claras promueve
conductas positivas que se traducen en una mayor productividad dentro de la empresa y en una
adecuada proyeccion de la organizacion fuera de ella.
Chiavenato (2009) afirma:

La cultura organizacional no es algo palpable, puede observarse debido a acciones, su

impacto se evidencia en las consecuencias de las acciones realizadas. En este sentido, es
parecida a un iceberg, en la parte superior, la que esta por encima del nivel del agua, estan
los aspectos visibles y superficiales de las organizaciones, los cuales se derivan de su
cultura. Casi siempre son elementos fisicos y concretos como el tipo de edificio, los colores
utilizados, los espacios, la disposicion de las oficinas y los escritorios, los métodos y

procedimientos de trabajo, las tecnologias utilizadas, los titulos y las descripciones de los



puestos y las politicas de administracion de personal. En la parte sumergida estan los
aspectos invisibles y profundos, los cuales son mas dificiles de observar o percibir pero que
tienen un alto impacto en el funcionamiento de la empresa y los resultados que se tienen en
los objetivos, asi como en el servicio que se brinda a los clientes. En esta parte se encuentran

las manifestaciones psicologicas y sociologicas de la cultura. (p. 123)

Por lo anterior, la cultura organizacional es el conjunto de creencias, habitos, valores, actitudes y
tradiciones de los miembros de una empresa, lo cual indica que una cultura es algo que se puede
apreciar a simple vista. No es una opcion, sino un conjunto de acciones imprescindibles para la

existencia de toda empresa y un elemento determinante para el éxito o fracaso de esta.

Asimismo, Robbins (2010) sefiala:

Que la cultura organizacional se refiere a un sistema de significado compartido por los
miembros, el cual distingue a una organizacion de las demas. Este sistema de significado
compartido es, en un examen mas cercano, un conjunto de caracteristicas claves que la
organizacion valora. (p. 551)

Por consiguiente, el buen funcionamiento y rendimiento laboral esta relacionado con la cultura
organizacional. Por su parte, Ritter (2008) menciona: “la cultura organizacional y su complejidad
es uno de los aspectos fundamentales para entender el éxito o fracaso de muchas organizaciones y

una herramienta critica para potenciar la competitividad de las empresas.” (p. 41)

Por otra parte, la evolucion de los vehiculos desde el siglo pasado ha generado la necesidad en los
conductores de adaptarse y adquirir conocimientos y habilidades para conducir; desde su simple
encendido hasta la variedad de opciones de confort y equipamiento que ofrece la Gltima tecnologia.
Nace la necesidad de promover la movilidad mediante una serie de principios basicos que faciliten
la adaptacion de los conductores a las condiciones del transito normal y cotidiano del medio donde

circula, lo cual implica que la conduccion segura exija estandares de calidad a la hora de realizar



las evaluaciones de conducir, dichas pruebas pueden adquirirse mediante una adecuada cultura
organizacional de la relacion entre esta y sus empleados y dar un servicio que permitira certificar

a conductores idoneos en la via publica.

Los centros de evaluacion de licencias de conducir de la ciudad de Guatemala son creados como
el plan estratégico de descentralizacion, para realizar examenes tedricos y practicos de manejo de
todo tipo de vehiculos y motocicletas. Cuenta con todos los requisitos solicitados para su

funcionamiento por parte del Departamento de Transito de la Policia Nacional Civil.

En la actualidad el servicio que se presta en los centros de evaluacion de licencias se ve afectado
debido a que la cultura organizacional, presenta debilidades en la calidad y efectividad del servicio
que se presta, se evidencia que no se cuenta con una planificacion estratégica definida, la mision,
vision, valores, metas y objetivos organizacionales no son claros, esto es una fuerte limitante
porque afecta el funcionamiento de la empresa, origina la falta de integracion del personal y trabajar
por objetivos especificos.

La empresa no cuenta con manuales de funciones y procedimientos, esto causa que los
colaboradores no tengan claridad de las atribuciones asignadas, los procesos a seguir y la forma de
afrontar los desafios de cada puesto de trabajo, no se brinda induccion general ni especifica
adecuada al puesto, este factor tan importante afecta desde el inicio de la relacién laboral, debido

a que no se alcanza el nivel de identificacion y el compromiso entre la empresa y sus colaboradores.

El desconocimiento, desinterés y desmotivacion en los colaboradores en determinadas areas de
trabajo, existe falta de comunicacidén efectiva, claridad en los niveles de responsabilidad de cada
miembro del equipo, la diversidad de criterios y posturas ocasionan diferencias contraproducentes

para un éptimo desempefio laboral.

La falta de inteligencia emocional es notoria, debido a que la individualidad de cada colaborador
no es visualizada como riqueza, sino como falta de compatibilidad en valores y actitudes. Los

elementos descritos tienen un impacto directo en el clima laboral y la cultura organizacional, asi



como en el desempefio interno y externo de la empresa. Los elementos que integran la cultura
organizacional son fundamentales para el 6ptimo desempefio organizacional, por consiguiente, es
de gran relevancia realizar esta investigacion y aportar elementos que contribuyan de forma
positiva a los centros de evaluacion de licencias de conducir de la ciudad de Guatemala a mejorar
la cultura y contribuir al desarrollo interno y asi propiciar impacto positivo en el servicio que se
presta a la poblacién guatemalteca. Se considera relevante desarrollar una buena cultura
organizacional, por lo anterior dada la importancia que tiene este tema en las organizaciones se

plantea en esta investigacion la siguiente interrogante:

1.2 Pregunta de investigacion

¢Como influye la cultura organizacional en el rendimiento y funcionamiento en los centros de

evaluacion de licencias de conducir en la ciudad de Guatemala?

1.3 Objetivos de investigacion

1.3.1 Objetivo general

Establecer la influencia de la cultura organizacional en el rendimiento y funcionamiento en los

centros de evaluacion de licencias de conducir en la ciudad de Guatemala

1.3.2 Objetivos especificos

¢ Identificar el tipo de cultura organizacional que se tiene en los centros de evaluacion de licencias
de conducir en la ciudad de Guatemala

e Determinar los elementos y de la cultura y cuales inciden en el desempefio de los colaboradores
que laboran en los centros de evaluacién de licencias de conducir en la ciudad de Guatemala

e Establecer si el personal que labora en los centros de evaluacion de licencias de conducir en la
ciudad de Guatemala, estd comprometido y dispuesto a construir una cultura organizacional
eficiente y de alto desempefio

e Conocer el impacto e influencia de una cultura organizacional de alto desempefio en los centros

de evaluacion de licencias de conducir en la ciudad de Guatemala.



1.4 Definicion del tipo de investigacion

La investigacion es una actividad orientada a la descripcion, comprension, explicacion y

transformacion de la realidad social.

Sampieri (2014) afirma:

Es necesario hacer notar que los estudios descriptivos miden de manera independiente los
conceptos o variables con los que tienen que ver. Aunque, desde luego, pueden integrar las
mediciones de cada una de dichas variables para decir como es y se manifiesta el fenomeno

de interés, su objetivo no es indicar como se relacionan las variables medidas. (p. 70)

Los investigadores recogen los datos sobre la base de una hipétesis o teoria, exponen y resumen la
informacién de manera cuidadosa y luego analizan los resultados, a fin de extraer generalizaciones

significativas que contribuyan al conocimiento.

1.4.1 Investigacion descriptiva

En este estudio se realiza una investigacion descriptiva, Sampieri (2014) comenta: “Con los
estudios descriptivos se busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de
personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un
analisis.” (p. 92). El objetivo de la investigacion descriptiva consiste en llegar a conocer las
situaciones, costumbres y actitudes predominantes de la descripcion exacta de las actividades,

objetos, procesos y personas.

Su meta no se limita a la recoleccion de datos, sino a la prediccion e identificacion de las relaciones
que existen entre dos 0 méas variables. Los investigadores no son meros tabuladores, sino que
recogen los datos sobre la base de una hipotesis o teoria, exponen y resumen la informacién de
manera cuidadosa y luego analizan los resultados, a fin de extraer generalizaciones significativas

que contribuyan al conocimiento.



1.5 Sujeto de investigacion

La presente investigacion se lleva a cabo en el centro de evaluacion de licencias de conducir de
Mixco, kilometro 20.5 Carretera Interamericana de la ciudad de Guatemala, por medio de un solo
investigador para recolectar los datos necesarios para alcanzar el objetivo de esta investigacion, se
estudian a 61 colaboradores que forman el 100 % de la institucion, integrada de la siguiente manera.

Esquema No. 1
Familia de puestos

mmm DIRECCION

¢ Gerente General
¢ Gerente Administrativo

s JEFES Y MANDOS

e Supervisor de Evaluadores
e Coordinadoras de recepcién

mmm 1 ECNICOS

¢ Evaluadores tedricos
¢ Evaluadores Practicos

Fuente: elaboracion propia, 2020



Organigrama No. 1

Centro de evaluacion de licencias de conducir

Junta de
Accionistas

Gerente
General

Gerente
Administrativo

|
[ Contador
Supervisor de
Evaluadores

Evaluadores Evaluadores
Practicos Teoricos

m l lepleza

Fuente: elaboracién propia, 2020

Coordinadoras
de recepcion

Secretaria

1.6 Alcance de la investigacion

1.6.1 Temporal

La investigacion se desarrolla en un periodo comprendido entre los meses de junio y agosto del
afio 2020.



1.6.2 Geogréfico

Se realiz6 en el municipio de Mixco de la ciudad de Guatemala, con el propdsito principal de
conocer la cultura organizacional y su influencia en el rendimiento y funcionamiento en los centros

de evaluacion de licencias de conducir de la ciudad de Guatemala.

1.7 Definicion de la muestra
1.7.1 Empleo muestra finita

Este tipo de muestreo no todos los elementos de la poblacién pueden formar parte de la muestra,
se trata de seleccionar a los sujetos que cumplan determinados criterios, para formar una muestra
representativa. Es decir, los elementos de la muestra son seleccionados por procedimientos al azar
con probabilidades conocidas de seleccion. El tamafio del universo en estudio es menor de 30,000
elementos, corresponde una férmula finita. Para la correcta determinacion del tamafio de muestra
0 numero de encuestados se utiliza la siguiente formula y asi lograr obtener un porcentaje

representativo de 35 colaboradores.

__FPxq
"TT Pig
v
Donde:

P = Probabilidad de aceptacion

Q = Probabilidad de rechazo

e = Error

Z = Distribucion Normal de Probabilidad

N = Universo

Se trabaja una probabilidad de aceptacion del 95% equivalente a un 5% de probabilidad de rechazo,
una probabilidad de error del 2%, de acuerdo con la tabla de distribucion normal se tiene un valor
de Z igual a 0.82894 y el tamafio del universo se fija en funcién de los colaboradores, los cuales

son 61 y bajo las caracteristicas especificadas en la investigacion.



Esquema No. 2

Formula finita

n= 0.95 * 0.05

0.022 (+)  0.95*0.05

0.828942 61
n= 0.0475

0.0005821217 + 0.0007786885

n= 34.9 = 35 encuestas

Fuente: elaboracién propia 2020

1.8 Definicion de los instrumentos de investigacion

Instrumento |

La entrevista es un intercambio de ideas u opiniones mediante una conversacion que se da entre
dos 0 mas personas su fin es recolectar determinada informacion u opiniones. “Las entrevistas
implican que una persona calificada (entrevistador) aplica el cuestionario a los participantes; el
primero hace las preguntas a cada entrevistado y anota las respuestas. Su papel es crucial, resulta
una especie de filtro.” (Hernandez Sampieri, 2014, p. 233)

Instrumento 11

La encuesta es el método que se utiliza y serd un instrumento o formulario impreso, destinado a
obtener respuestas sobre el problema en estudio y que el consultado llena por si mismo. “En
fendmenos sociales, tal vez el instrumento mas utilizado para recolectar los datos” (Hernandez
Sampieri, 2014, p.217). La encuesta se aplica a una muestra de personas de manera homogénea,
la encuesta contiene preguntas cerradas, para obtener informacion basica relacionada al tema de

investigacion.



1.9 Recoleccion de datos

Se empleo una guia de entrevista para abordar a la gerencia del centro de evaluacion de licencias
de conducir que constd de 10 preguntas abiertas (ver anexo 1), con el propésito de obtener

informacion real que aporte a la investigacion.

El instrumento que se utiliza para la recoleccion de datos es el cuestionario con preguntas de
respuestas cerradas y abiertas, es un instrumento o formulario en forma digital, destinado a obtener
respuestas sobre el problema en estudio y que el colaborador llena por si mismo. Constd de
dieciocho preguntas dicotémicas. Se redactaron de manera sencilla, para que no exista ningun tipo
de ambigiiedad y fue respondido de manera sincera y clara, se realizo esa cantidad de interrogantes
para no afectar el tiempo de los colaboradores del centro de evaluacion de licencias de conducir de

Mixco, Guatemala. Asi se evaluo, interpreto y presentaron los resultados obtenidos.

1.10 Procesamiento y analisis de datos

Luego de establecer el instrumento de recopilacidn de datos y la muestra establecida, se procedio
a realizar la investigacion de campo, la cual fue en el centro de evaluacion de Mixco de la ciudad
de Guatemala, se procedid al anlisis sobre el nivel de conocimiento que tienen los colaboradores
sobre, la cultura organizacional y su influencia en el rendimiento y funcionamiento en los centros
de evaluacion de licencias de conducir de la ciudad de Guatemala.

Etapa 1

Disefio del instrumento

Muestreo

Recopilacion de datos

Representacion de resultados

Presentacion de resultados

Etapa 2

Conclusiones y recomendaciones

10



Capitulo 2

Resultados

2.1 Presentacion de resultados

El cuestionario fue enviado por Google Drive a los usuarios seleccionados. Fueron enviados 35
cuestionarios y el 100 % fueron recibidos y contestados. Los resultados obtenidos estan compilados

en las gréficas de este documento.

Sexo

Grafica No. 1

B Masculino

B Femenino

Fuente: elaboracion propia, 2020

El 60% de los sujetos de investigacion es de sexo masculino y el 40% es de sexo femenino. Es
notorio que predominan los caballeros dentro de la empresa, por la naturaleza del trabajo se
requiere la contratacion de caballeros.

11



Edad
Grafica No. 2

m 20 - 30 Afos
30 - 40 Afos
M 40 - 50 Afios

Mayor de 50

Fuente: elaboracidn propia, 2020

El 43 % de los sujetos de investigacion se encuentra entre un rango de edad de 20 a 30 afios, el
31% de 30 a 40 afios, el 20% de 40 a 50 afios y un 6% de 50 afios en adelante. Se tomo en cuenta
la edad de los encuestados por la importancia de establecer en qué rango edad se encuentran los
colaboradores del centro de evaluacién de licencias de conducir. es evidente que el 43% del
personal que labora en la organizacién son personas jovenes y esto ayuda a crear una cultura
dinamica, llena de energia, estar en capacitaciones constantes y motivados a crecer dentro de la

empresa.

12



¢Considera que el centro de evaluacion de licencias de conducir es un buen lugar para trabajar?

Grafica No. 3

S|

B NO

Fuente: elaboracion propia, 2020

El 80% del personal considera que el centro de evaluacion de licencias de conducir es un buen
lugar para trabajar y el 20% considera que no. Es notable ver que hay una minima cantidad de
trabajadores no considera que el centro de evaluacion de licencias de conducir es un buen lugar
para trabajar estos pueden generar malas actitudes debido a la falta de satisfaccion que poseen,
puede ser que este 20% contamine la cultura atreves de negativismo, mala comunicacion, desleales
y no apegarse a las normas y valores de la empresa, por consiguiente, es importante trabajar para

cerrar esa brecha.

13



¢Conoce la misidn, vision, valores, metas, estrategias y objetivos de la empresa?

Grafica No. 4

m S|
mNO

Fuente: elaboracion propia, 2020

Para obtener una buena cultura organizacional es fundamental que todos los empleados conozcan
la misidn, vision, valores, metas, estrategias y objetivos de la empresa, guian el rumbo de la
empresa y orienta la forma en la que debe conducirse, se puede observar que el 63% las desconoce
y un 37% si las conoce. Esto evidencia que es indispensable realizar un cambio desde el ingreso
de los colaboradores, brindar una induccién general que les permita conocer, apropiarse y
comprometerse con la labor que se realiza en la organizacion.
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¢porque considera importante conocer la mision y vision de la empresa a la que labora?

Grafica No. 5

M Para conocer la direccion
hacia la cual se dirige la

empresa.

M Permite conocer los objetivos
de la organizacion.

B Permite a los colaboradores
sentirse parte de los
objetivos de la empresa.

Fuente: elaboracion propia, 2020

Un 46% considera que es importante conocer la mision y vision de la empresa, es de suma
importancia, para conocer la direccion hacia la cual se dirige la empresa, un 28% considera que es
importante porque permite conocer los objetivos de la organizacion y un 26% opina que permite a
los colaboradores sentirse parte de los objetivos de la empresa. Esta informacion evidencia la
importancia que tiene el dar a conocer a todos los miembros de la empresa estos elementos tan

importantes.
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¢Cree que su trabajo es compatible con los objetivos de la empresa?

Grafica No. 6

m S|

mNO

Fuente: elaboracion propia, 2020

Es importante que cada integrante de la organizacidn tenga claro las funciones que realiza en el
puesto que ocupa y conocer cémo su trabajo contribuye a llegar a los objetivos organizacionales,
en las encuestas el 63% de los sujetos de investigacién cree que su trabajo no es compatible con
los objetivos de la empresa, el 37% de los sujetos de investigacion considera lo contrario. Se
evidencia una brecha en la que hay que trabajar para superarla y mejorar la cultura organizacional,

asi como la percepcion que tienen de su trabajo y los objetivos organizacionales.
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¢ Como califica usted la cultura organizacional actual de la empresa?

Grafica No. 7

B Muy eficiente

H Eficiente

 Regular
Deficiente

B Muy deficiente

Fuente: elaboracion propia, 2020

Cabe resaltar que la mayoria de los empleados considera que la cultura organizacional actual es
regular, un 34% de los encuestados asi lo considera mientras tanto un 26% la califica como
eficiente, un 23% eficiente, un 11% deficiente y un 6% muy deficiente. Es de gran importancia
contar con una cultura organizacional muy eficiente es el valor fundamental que aprecian los

empleados.
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¢ Cudl o cuales de los siguientes elementos considera usted que es el que mas afecta a la cultura

organizacional?
Grafica No. 8

B Misién
H Visién
m Valores
Metas
M Estrategias
i
M Objetivos
B Costumbres
B Creencias

M Todos
6%

Fuente: elaboracion propia, 2020

El 48% de los sujetos de investigacion considera que todos estos elementos que son la mision,
vision, valores, metas, estrategias, objetivos, costumbres y creencias afectan a la cultura
organizacional. Se observa que la mayoria los trabajadores tienen claro que todos los elementos

mencionados de la cultura organizacional afectan el ambiente laboral.
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¢Recibe retroalimentacion sobre las labores que realiza?

Grafica No. 9

m S|

B NO

Fuente: elaboracion propia, 2020

El 94% de los colaboradores de los centros de evaluacion de licencias de conducir reciben
retroalimentacion de las labores que realizan, mientras tanto un 6% no reciben. Se demuestra el
interés y la preocupacion de los supervisores, la retroalimentacion les da confianza a los

colaboradores para reforzar las tareas que realizan y les ayuda a conocer lo que necesitan mejorar.
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¢Sus jefes o supervisores muestran interés en usted como trabajador?

Grafica No. 10

NO
0%

m S|
mNO

Fuente: elaboracion propia, 2020

El 100% de los trabajadores respondieron afirmativo a esta interrogante, lo que indica la estrecha
relacion entre jefes y colaboradores, esto crea un excelente impacto al clima laboral. Una buena
comunicacion es fuente de motivacion, desde la perspectiva de recursos humanos, la éptima

relacion con el jefe inmediato evidencia excelente resultados en el desempefio laboral.
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¢Como califica el ambiente de trabajo?

Grafica No. 11

M Excelente

M Bueno

 Regular
Malo

B Muy malo

Fuente: elaboracion propia, 2020

El 57% de los trabajadores califica el ambiente de trabajo como excelente, un 23% como bueno,
un 11% como malo y un 9% como regular. Cabe resaltar, la percepcion de los colaboradores acerca
del ambiente laboral dentro de los centros de licencias de conducir, los resultados varian entre las
diferentes opciones de respuesta. El clima organizacional afecta la productividad, la motivacion y
el comportamiento de los colaboradores. Es importante, evidenciar que existe una brecha por
consiguiente es de analizar y trabajar en los puntos que sea necesario para mejor la percepcion que

se tiene de parte de los colaboradores.
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¢Se siente motivado o estimulado en su trabajo?

Grafica No. 12

m S|
mNO

Fuente: elaboracion propia, 2020

El 63% de los trabajadores de los centros de evaluacion de licencias de conducir no se encuentran
motivados o estimulados en su trabajo y un 37% expresa si estarlo. Esto indica que no se han
obtenido resultados esperados con las técnicas de motivacion utilizadas hasta el momento. Este
factor es relevante para el logro de objetivos de la organizacion, ambiente, servicio que se brinda,
el hecho que sea el 63% que no se siente motivado es alarmante, porque los resultados pueden ser

perjudiciales para la organizacion, por consiguiente, merece importancia inmediata.
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¢Queé calificacion le asigna a su rendimiento dentro de la empresa?

Grafica No. 13

B Muy eficiente

H Eficiente

 Regular
Deficiente

B Muy deficiente

Fuente: elaboracion propia, 2020

Cabe resaltar que la mayoria de los empleados considera que su rendimiento dentro de la empresa
no es el esperado, el 40% se autocalificO como regular y un 29% considera que su desempefio en
las actividades es muy eficiente, existe un 20% que indica que es muy eficiente y un 11% esta
consiente que es deficiente. Es importante determinar, queé es lo que afecta el desempefio, asi como
el nivel de compromiso de los trabajadores con la organizacién. Aplicar un sistema de evaluacion
del desempefio, trabajar enfocados a metas y objetivos, brindar feedback a los colaboradores y

establecer una dinamica de mejora continua en el trabajo.
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¢A quién o quienes considera usted que se benefician con una buena cultura organizacional en la
empresa?
Gréfica No. 14

B Trabajadores
Jefes
Uusarios

Todos

Fuente: elaboracidn propia, 2020

La totalidad de los colaboradores que participaron como sujetos de investigacion, coinciden que
con una buena cultura organizacional en la empresa beneficia tanto al trabajador como al jefe y a

los usuarios de la organizacion, este elemento evidencia que es de suma importancia trabajar en

construir una excelente cultura laboral.
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¢ Cuél es su aporte dentro de la organizacidn para que la cultura organizacional de la empresa sea

excelente?

Grafica No. 15

M Buena actitud
M |deas innovadoras
M Creatividad

Servicio

Fuente: elaboracion propia, 2020

El 60 % de los colaboradores dicen que su aporte dentro de la organizacién para que la cultura
organizacional de la empresa sea excelente es tener una buena actitud. Y un 23% dice que es el
servicio. El clima organizacional estd determinado por la percepcién que tengan los empleados,
una buena actitud es un elemento que influye en la satisfaccion laboral y puede ser transmitida

dentro del equipo de trabajo.

25



¢La cultura organizacional actual brinda oportunidades de desarrollo a sus trabajadores a través
de?

Grafica No. 16
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Fuente: elaboracion propia, 2020

Los empleados consideran que la cultura organizacional actual brinda oportunidades de desarrollo
por medio de capacitaciones. La capacitacion es un instrumento de cambio dentro de la cultura
organizacional, segun considera el 60% de los colaboradores. Sin embargo, se evidencia que los

otros aspectos también son importantes, por ende, es necesario fortalecerlos.
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¢Segun su apreciacién cuales son las acciones que contribuyen a tener una relacion excelente y

una buena cultura organizacional? Marque tres opciones

Grafica No. 17

B Comunicacion efectiva

M Respeto

m Dignificacion humana
Claridad en instruccion

M Cultura de servicio
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Fuente: elaboracidn propia, 2020

El 35% considera que el respeto es una de las acciones que contribuyen a tener una relacion
excelente y una buena cultura organizacional dentro de los centros de evaluacién de licencias de
conducir, el 18% de los empleados opina que la comunicacion efectiva. El respeto ejerce un
impacto positivo en la cultura organizacional al igual que una comunicacion efectiva influye en el

logro de objetivos de los equipos de trabajo.
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¢Sabe usted lo que es una cultura organizacional de alto desempefio?

Grafica No. 18

u S|
= NO

Fuente: elaboracién propia, 2020

El 71% de los colaboradores saben lo que es una cultura organizacional de alto desempefio y un
29% desconoce de ella. Crear una cultura de alto desempefio, es un pilar fundamental para el éxito

de la organizacion, lo que indica que la mayoria de los empleados estan familiarizados con el tema.
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¢ Esta dispuesto a construir una cultura de alto desempefio, y cual seria su aporte? Marque 3

elementos.

Grafica No. 19

B Cultura orientada a metas
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M Excelencia

B Tipos efectivos de trabajo

Fuente: elaboracion propia, 2020

Dentro de los elementos con mayor frecuencia acumulada para la construccién de una cultura de
alto desempefio es importante mencionar, un 16% para la cultura orientada a metas, 11%
entrenamiento y retroalimentacion, 11% compromiso con las labores y otro 11% coincide con
relaciones interpersonales de calidad. Cabe resaltar la buena disposicion de los colaboradores para

crear cambios dentro del clima laboral.
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¢Qué le gustaria que los usuarios percibieran de la cultura organizacional de la institucion?

Grafica No. 20
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Fuente: elaboracién propia, 2020

El 54% de los colaboradores, que conforman méas de la mitad de los encuestados le gustaria que
los usuarios percibieran de la cultura organizacional de la institucion un excelente servicio. La
cultura organizacional de la empresa se refleja en las areas internas y externas de la organizacion,

los empleados se encuentran de acuerdo con la importancia de interaccion entre empleado y cliente.
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Tabla No. 1

Entrevista a gerencia general

item

¢Qué es para usted la cultura

organizacional?

¢Coémo califica la cultura organizacional
actual de la empresa?

¢ Cuales son los tipos de recompensa que
ofrecen a los colaboradores por su

contribucién excepcional?

¢ Qué tipos de programas de capacitacion

se llevan a cabo en la organizacion?

Respuesta

Son las creencias, valores, habitos,
tradiciones, actitudes y experiencias de la
organizacion. Se podria decir que, es como
el conjunto de normas y valores que las
personas tienen en el interior de una

determinada organizacion.

En la actualidad la califico como buena

e Desarrollo de capacitaciones.
e Comidas

e Bonos econdmicos

e Salidas temprano

e Motivacion.

e Equipos de trabajo conformados
conforme afinidad para el mejor
desempefio en equipo.

Capacitaciones implementadas por otras
dependencias en forma virtual y presencial
a manera de apoyo para una mejor ejecucion
de los programas digitales que se utilizan
dentro de la empresa, capacitaciones para

empleados que trabajan de manera operativa
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¢Por qué cree que es importante medir la

cultura organizacional?

¢considera que una cultura
organizacional eficiente y de alto impacto
influye en el logro de los objetivos

empresariales?

imparten clases de manejo y educacién vial
como también de servicio al cliente para dar

un mejor servicio dentro de la empresa.

Nos permite conocer la situacién real que
atraviesa la empresa. El fin de realizarlo es
del

funcionamiento de la organizacién para

detectar problemas dentro

corregirlos, 'y descubrir areas de
oportunidad que puedan ser aprovechadas.

Si. Una buena organizacion cuya base esté
en valores y normas permite a cada uno de
los colaboradores de wuna empresa
identificarse con ellos y mantener conductas
positivas dentro de la misma; asimismo,
gracias a ella, los empleados incrementan su
productividad y dan una buena imagen del
lugar donde laboran, con  eficiencia
productividad de servicios e impacto dentro
del

competitividad y participacion de

mercado laboral, se estimula la
los
empleados y esto conlleva a un mayor
crecimiento de la empresa.

Una cultura organizacional eficiente y de
alto impacto es de gran importancia, tiene
un impacto directo en los resultados de las

empresas.
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elementos de la cultura

¢ Qué
organizacional considera que se pueden
corregir para lograr un mejor lugar de

trabajo?

¢ Qué oportunidades de desarrollo se les

brinda a los colaboradores?

¢ Cémo motiva a sus colaboradores para
construir una cultura de alto

desempefio?

¢cual es el impacto de la cultura en el

cliente externo? Que imagen proyecta

Fuente: elaboracidon propia, 2020

Estrategias
e Metas
e Costumbres

e Lenguaje y comunicacién

Capacitaciones con otras dependencias
del
conocimiento que hay dentro de la empresa,

siempre enmarcadas dentro
oportunidades de superacion personal,
programas Yy diplomados de servicio al

cliente y gestion del conocimiento interno.

Buen ambiente laboral, horarios flexibles,

trabajo en equipo, buenas relaciones

interpersonales, buen uso del mobiliario de

la empresa, trabajo equitativo segun
capacidades.
No es la esperada, no se sienten

identificados con el personal que los atiende

en el momento de ingresar a las
instalaciones, los colaboradores no tienen
claro los objetivos de la empresa esto

proyecta una imagen negativa en la cultura.
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Capitulo 3

Discusion y conclusiones

3.1 Extrapolacion

En la actualidad las organizaciones conforman elementos que se relacionan, donde se desarrollan
una serie de actividades con la mentalidad de cumplir con sus objetivos y metas. Es por ello, que
la cultura organizacional hoy en dia ha cobrado gran importancia en las organizaciones, el
comportamiento de la empresa dependera de la forma en la que se apliquen las normas, estrategias,
elementos y objetivos por parte de sus integrantes, puesto que se ha reconocido que ésta, determina
la manera en como funciona una empresa, reflejandose en gran medida en las estrategias, estructura
empresarial, una excelente planificacion estratégica y contar con un equipo de colaboradores de
alto desempefio. “Cultura organizacional se refiere a la forma de vida de la organizacion en todos
sus aspectos, sus ideas, creencias, costumbres, reglas, técnicas, valores, actitudes y las expectativas
que tienen todos los miembros de una organizacion.” (Chiavenato, 2009, p. 177)

De este modo, la cultura puede facilitar o dificultar la solucion de los problemas relacionados con

la adaptacion al entorno y la forma interna.

Chiavenato (2009) afirma:

La esencia de la cultura de una organizacién proviene de su manera de hacer negocios, de
tratar a los clientes y empleados, del grado de autonomia o libertad que existe en los
departamentos o los despachos y de la lealtad que los empleados sienten por la
organizacion”. (Chiavenato, 2009, (p. 177)

La cultura organizacional no es algo palpable, no se percibe u observa en si misma, sino por medio
de sus efectos y consecuencias que se transmiten a lo interno o externo sean estos positivos o
negativos. Cada empresa tiene su propia cultura organizacional y forma una identidad Unica y es

lo que la hace diferentes de las demas organizaciones. Algunos aspectos de la cultura
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organizacional son faciles de percibir, pero otros son menos visibles y dificiles. Es decir, el
comportamiento de la empresa dependera de la forma en la que los usuarios perciban su cultura
organizacional y una excelente imagen de la organizacion. En este sentido, se desarrollan también
los vinculos sociales, es decir, las relaciones interpersonales, que poseen un impacto en el clima

laboral y el logro de los objetivos de la organizacion.

El que cada miembro de la organizacién este comprometido con lograr crear una cultura
organizacional de alto desempefio es una fortaleza que encamina a los centros de evaluacion de
licencias de conducir hacia la excelencia y el éxito, el clima organizacional esta determinado por
como lo perciben los colaboradores de los elementos culturales que este posee, esto abarca el sentir
y la forma de reaccionar de las personas frente a las caracteristicas y excelencia de la cultura

organizacional.

La cultura organizacional se construye sobre la base de las relaciones particulares que se establezca
entre ella y la estructura de la organizacion, hay que tomar en cuenta que este no ocurre de manera
accidental o espontanea, asi como entre todos los miembros de la misma, son ellos quienes
establecen vinculos cara a cara con todos los miembros de la organizacion, como encargados de
afrontar las tareas cotidianas. En este sentido, se desarrollan también los vinculos sociales, es decir,

las relaciones interpersonales, que poseen un impacto en el clima y la satisfaccion laborales.

Que cada miembro de la organizacion conozca la mision, vision, valores, metas y objetivos de la
empresa es de gran importancia esto marcara la forma en que se cumpliran las metas propuestas,
en ello esté la base de su eventual éxito empresarial, estos elementos administrativos indican el
rumbo en qué es cada institucion y hacia donde quiere encaminar su trabajo, asimismo brinda
conocimiento y participacion a cada uno de los colaboradores, y como se aproximaran a sus clientes

y que estrategias de crecimiento se utiliza.
Para obtener una buena cultura organizacional es fundamental que todos los empleados conozcan

la misidn, visién, valores, metas, estrategias y objetivos de la empresa estos elementos guian el

rumbo de la empresa y orienta la forma en la que debe conducirse En este sentido, se desarrollan
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también los vinculos sociales, es decir, las relaciones interpersonales, que poseen un impacto en el

clima laboral y la satisfaccion con la organizacion.

3.2 Hallazgos y analisis general

Luego de la recoleccion de datos por medio de encuestas y entrevistas personales, se realizé la
tabulacion e interpretacion respectiva. La mayoria de los empleados de los centros de evaluacion
de licencias de conducir de la ciudad de Guatemala, no conocen la misidn, vision, valores, metas y
objetivos de la empresa. Estos son de suma importancia porque definen la base de la organizacion,
representan por qué y para que a sido creada. Los colaboradores tienen claro la importancia de
conocer estos elementos de la cultura organizacional, un 46% considera que es importante conocer
la mision y vision de la empresa les permite conocer la direccion hacia la cual se dirige la empresa,

de esta manera se pude tener éxito y generar un alto compromiso en todos los niveles.

El 80% del personal considera que el centro de evaluacion de licencias de conducir es un buen
lugar para trabajar, este hallazgo es positivo esto genera un ambiente agradable, desarrolla buenas
relaciones interpersonales, control y autonomia, se presenta como resultado una cultura
organizacional eficiente esto ayuda a cumplir con los objetivos. Es notable ver que hay una minima
cantidad de trabajadores que no considera que el centro de evaluacion de licencias de conducir es
un buen lugar para trabajar estos pueden generar malas actitudes debido a la falta de satisfaccion
que poseen, puede ser que este 20% contamine la cultura atreves de negativismo, mala

comunicacion, acciones desleales al no apegarse a las normas y valores de la empresa.

Cabe resaltar que la mayoria de los empleados considera que la cultura organizacional actual es
regular, el 63% de los trabajadores de los centros de evaluacion de licencias de conducir no se
encuentran motivados o estimulados en su trabajo. Es de gran importancia, contar con una cultura
organizacional muy eficiente es de gran valor fundamental que aprecian los empleados, esto crea
un impacto positivo en la moral, motivacion, satisfaccion y productividad de la empresa, la cultura
organizacional depende el comportamiento, las actitudes y por ende la productividad y

competitividad de los integrantes de la organizacion.
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La motivacion en el trabajo es clave para aumentar la productividad empresarial en las diferentes
actividades que realizan esto influye a que se sienta valorado en su trabajo. Identificarse con los
valores de la empresa es la mejor forma para que los colaboradores se consideren parte importante

de la empresa y den el maximo por ella, y asi generar una cultura organizacional de alto impacto.

El 100% de los trabajadores indica la estrecha relacién entre jefes y subordinados, esto genera un
impacto positivo en el clima laboral. Una buena comunicacion es fuente de motivacion y mejora
la situacion del trabajo en equipo. Se observa que existe un buen liderazgo en la organizacion y es
un factor positivo, por medio de un buen lider la empresa es capaz de influir en los demas para

conseguir los objetivos y satisfacer las necesidades de la empresa.

La totalidad de los colaboradores estan de acuerdo que con una buena cultura organizacional en la
empresa beneficia tanto al trabajador como al jefe y a los usuarios de la organizacion. Es de gran
importancia, de la cultura organizacional depende el comportamiento, las actitudes y por ende la
productividad y competitividad de los integrantes de la empresa. Esto influye en la disposicién de
aportar dentro de la organizacidén por medio de buena actitud, calidad en el servicio, para que la

cultura organizacional de la empresa sea excelente.

El 71% de los colaboradores saben lo que es una cultura organizacional de alto desempefio es
positivo para la empresa, crear una cultura de alto desempefio es un pilar fundamental para el éxito
de la organizacion, lo que indica que la mayoria de los empleados estan familiarizados con el tema.
Cabe resaltar la buena disposicion de los colaboradores para crear cambios dentro del clima laboral
y estan dispuestos a aportar para construir una cultura de alto desempefio porque depende del
comportamiento, las actitudes y por ende la productividad y competitividad de los integrantes de

la empresa para que los usuarios perciban un excelente servicio.
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3.3 Conclusiones

Luego de haber realizado la investigacion y el analisis de los resultados, de acuerdo los objetivos

planteados, se concluye lo siguiente.

1. La cultura organizacional que se tiene en los centros de evaluacion de licencias de conducir en
la ciudad de Guatemala, es una cultura alterada, debido que existen varios elementos que alteran
el 6ptimo funcionamiento. Esto evidencia que es de suma importancia enfocarse a resolver las

problematicas existentes para lograr construir una cultura de alto desempefio.

2. Segun el objetivo de determinar los elementos de la cultura que inciden en el desempefio de los
colaboradores, se evidencia que el principal es la motivacion, en este momento existe el 64% de
desmotivacion este es un dato alarmante y de vital importancia porque es la fuerza que impulsa

a alcanzar los objetivos organizacionales.

3. Es de caracter urgente el implementar cambios de alto impacto que contribuyan a mejorar los
factores que afectan el desempefio, la cultura y por ende el 6ptimo funcionamiento de la
organizacion, para construir una cultura de alto desempefio. EI 40% del personal considera que

su desemperio es regular, 11% cree que es deficiente esto suma el 51% del personal.

4. Se evidencia que es posible trasladar la cultura actual a una cultura de alto desempefio, es
evidente que hay que cerrar una serie de brechas, pero es posible alcanzar un nuevo nivel en lo
que a cultura respecta. la cultura actual tiene elementos interesantes que le fortalecen como la

excelente comunicacion e interés del jefe por los colaboradores.
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Anexo No. 1

Instrumento de encuesta

La siguiente encuesta tiene como finalidad recolectar datos importantes para la
investigacion de un articulo cientifico de grado de maestria titulado Cultura
Organizacional y su influencia en el rendimiento y funcionamiento en los centros de
evaluacion de licencias de conducir en la Ciudad de Guatemala. Los datos seran de vital
importancia para su estudio y andlisis por lo que se agradece su colaboracion para
responder las preguntas que encontrara a continuacion. No esta de mas enfatizar que los
datos recopilados serén tratados con profesionalismo, discrecion y responsabilidad.

Instrucciones: A continuacion, se presenta una serie de preguntas las cuales debera de responder

subrayando la respuesta con la cual se sienta identificado.

Sexo M F

Edad
De 20 a 30 afios De 30 a 40 afios
De 40 a 50 afios Mayor de 50 afios

1. ¢ Considera que el centro de evaluacion de licencias de conducir es un buen lugar para trabajar?

Si

No
2. ¢ Conoce la mision, vision, valores, metas, estrategias y objetivos de la empresa?
Si
No
3. ¢porgue considera importante conocer la misién y vision de la empresa a la que labora?
Para conocer la direccion hacia la cual se dirige la empresa.
Permite conocer los objetivos de la organizacion.

Permite a los colaboradores sentirse parte de los objetivos de la empresa



4. ;Cree que su trabajo es compatible con los objetivos de la empresa?
Si
No

5. ¢Como califica usted la cultura organizacional actual de la empresa?

Muy
eficiente
Eficiente
Regular
Deficiente
Muy
deficiente

6. ¢ Cual o cuéles de los siguientes elementos considera usted que es el que mas afecta a la cultura

organizacional?

Mision

Vision
Valores
Metas
Estrategias
Objetivos
Costumbres
creencias
todos

7. ¢Recibe retroalimentacion sobre las labores que realiza?
Si

No



8. ¢Sus jefes o supervisores muestran interés en usted como trabajador?
Si
No

9. ¢(Cbémo califica el ambiente de trabajo?

Excelente
Bueno
Regular
Malo
Muy malo

10. ¢Se siente motivado o estimulado?
Si
No

11. ;Qué calificacion le asigna a su rendimiento dentro de la empresa?

Muy
eficiente
Eficiente
Regular
Deficiente
Muy
deficiente



12. ¢ A quién o quiénes considera usted que se benefician con una buena cultura organizacional en

la empresa?

Trabajadores
Jefes
Usuarios
Todos

13. ¢Cual es su aporte dentro de la organizacion para que la cultura organizacional de la empresa

sea excelente?
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15. ¢SegUn su apreciacion cuales son las acciones que contribuyen a tener una relacion excelente

y una buena cultura organizacional? Marque tres opciones
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16. ¢Sabe usted lo que es una cultura organizacional de alto desempefio?
Si

No

17. ¢Esta dispuesto a construir una cultura de alto desempefio, y cual seria su aporte? Marque 3

elementos

Cultura orientada a metas
Relaciones interpersonales de calidad
Entrenamientos en retroalimentacion
Evaluaciones continuas

Compromiso con las labores
Excelencia

Tipos efectivos de trabajo
Cordialidad

Servicio de excelencia

Cooperacion



18. ¢ Qué le gustaria que los usuarios percibieran de la cultura organizacional de la institucion?

Excelente servicio
Excelente comunicacion
Eficiencia
Responsabilidad
Eficacia

Confiabilidad

Actitud positiva
Empatia

Honradez

Gracias por su tiempo



Anexo No. 2

Entrevista a gerencia general

La siguiente entrevista tiene como finalidad recolectar datos importantes para la  yregvrmravown

investigacion de un articulo cientifico de grado de maestria titulado Cultura

Organizacional y su influencia en el rendimiento y funcionamiento en los centros
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de evaluacion de licencias de conducir en la Ciudad de Guatemala. Los datos

seran de vital importancia para su estudio y analisis por lo que se agradece su
colaboracion para responder las preguntas que encontrara a continuacion. No

estd de mas enfatizar que los datos recopilados seran tratados con profesionalismo, discrecion y

responsabilidad.

1. ¢ Qué es para usted la cultura organizacional?

2. ¢Cbémo califica la cultura organizacional actual de la empresa?

3. ¢Cudles son los tipos de recompensa que ofrecen a los colaboradores por su contribucion
excepcional?

4. ;Qué tipos de programas de capacitacion se llevan a cabo en la organizacion?

5. ¢Por qué cree que es importante medir la cultura organizacional?



6. ¢considera que una cultura organizacional eficiente y de alto impacto influye en el logro de los
objetivos empresariales?

7. ¢Qué elementos de la cultura organizacional considera que se pueden corregir para lograr un
mejor lugar de trabajo?

8. ¢ Qué oportunidades de desarrollo se les brinda a los colaboradores?

9. ¢CAmo motiva a sus colaboradores para construir una cultura de alto desempefio?

10. ¢cudl es el impacto de la cultura en el cliente externo? Qué imagen proyecta

Gracias por su tiempo



