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FICHA TECNICA DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION PLANTEADO

Titulo del proyecto de investigacion: PERCEPCION DE LOS
COLABORADORES DEL GRUPO DE PREVENTA DE MAMA INES
DEL CENTRO DE VENTAS DEL GRUPO BIMBO S.A, SEDE BELLO,
SOBRE LA CULTURA ORGANIZACIONAL - (MARZO-ABRIL 2022).
Linea de Investigacion: Comunicacion-Educacion

Sublinea: Comunicacion, Educacion y Organizaciones Sociales
Facultad: Facultad de Comunicacion, Publicidad y Disefio

Programa Académico: Comunicacién Social

Palabras clave: comunicacién organizacional, comunicacién interna,
filosofia corporativa, identidad corporativa, filosofia empresarial, mision

y vision.

RESUMEN DE LA PROPUESTA INVESTIGATIVA

La investigacién se realizé con la pretensién de conocer la percepcion
gue tienen los colaboradores del grupo de preventa de Mama Inés del
centro de ventas del Grupo Bimbo S.A sede Bello, sobre la cultura
organizacional - (marzo y abril 2022). Para ello, se hizo uso de una
metodologia cualitativa a partir del cual se aplic6 un conjunto de
instrumentos de recoleccion de informacién, a saber: entrevista
semiestructurada y grupo focal. Los resultados del estudio permiten
concluir que los colaboradores de la empresa, ademéas de tener un
concepto claro de lo que significa la cultura organizacional, llevan
consigo la cultura de su empresa, es decir, la tiene interiorizada y la
expresan en todas y cada una de las facetas y labores que desarrollan

en la organizacion.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 JUSTIFICACION DEL PROYECTO DE INVESTIGACION DESDE LA LINEA Y
LA SUBLINEA DE LA FACULTAD

La cultura organizacional ha ido teniendo mayor fuerza con el paso del tiempo, en
lo que respecta a su importancia para conocer el comportamiento, cdmo esta
funcionando y qué resultados estan dando las organizaciones. Su influencia es “un
factor relevante en la consolidacién de organizaciones saludables” (Grueso, 2016).
La cultura organizacional estd compuesta por distintos elementos que luego se ven
reflejados en diferentes actos de los colaboradores y distintos lugares de la

organizacion.

La cultura organizacional es creada con y por una identidad que diferencia a cada
organizacion y, asimismo, se deben tener en cuenta que “se suele entender como
los valores, creencias y principios fundamentales que comprenden los miembros de
la organizacién” (Naranjo, Jiménez y Sanz, 2011). Aungque no esta estipulado que
todas las organizaciones deban cumplir con unas caracteristicas en particular, si es
relevante conocer que la cultura organizacional es un punto de referencia para
establecer prioridades y responsabilidades que se esperan sean aplicadas por los

colaboradores que conforman la entidad.

Por lo anterior, en esta investigacion, se pretende reconocer esos elementos que
conforman la cultura organizacional en el Grupo Bimbo S.A y la percepcién que
tienen los colaboradores de dicho lugar sobre los mismos. Puesto que la cultura
organizacional es la compartida por los miembros de una empresa y la cual tiende
a ser la guia para el ambiente laboral (Robbins, Judge, 2013). Igualmente, es el
modelo que orientara a los futuros colaboradores y cémo deberan comportarse,
(Naranjo y Ruiz, 2012)
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Finalmente, por ello ha surgido el interés por investigar y junto con la informacion
que se recopilara en este documento sera un camino para entender que “cada vez
existe mas evidencia sobre el papel determinante de la cultura organizacional para
lograr mejores niveles de desempeno y competitividad de las empresas” (Naranjo y
Ruiz, 2012).

Esta investigacion se justifica desde la linea Comunicacion- Educacion del
programa de Comunicacion Social de la Facultad de Comunicacion, Publicidad y
Disefio de la Universidad Catolica Luis Amigo, en la cual se expresa y se reconoce
al conocimiento académico como un &rea donde los alumnos pueden conocer,
confrontar e investigar para que la Universidad Catdlica Luis Amigo, como entidad
educativa, comparta dicho conocimiento con la comunidad y pueda finalmente

enlazar la investigacion con la educacion.

Asimismo, la sublinea que sera elegida para trabajar sera la de Comunicacion.
Educacion y Organizaciones Sociales. Lo que brinda al comunicador la posibilidad
de investigar en el énfasis pedagogico. Por lo tanto, esto amplia el campo para
poder crear, planear y asumir la responsabilidad que conlleva conocer, investigar y
verificar la importancia y la influencia que tiene, en este caso, la cultura
organizacional en una organizacion como Bimbo S.A. De tal manera que, al conocer
las ventajas que conlleva la aplicacién de dicho tema, se emplee en cada entidad
qgue lo considere necesario para fortalecer su comunidad empresarial, puesto que
“Dicha eleccion conceptual conlleva la pretension de transformacion de las
organizaciones sociales existentes mediante la transformacién de los procesos
comunicativos contenidos en la dinamica cotidiana” (Universidad Catdlica Luis

Amigo).

13




/ 4

WILUIS

1.2 FORMULACION DE LA PREGUNTA PROBLEMA

A partir de las diferentes revisiones sobre estudios, libros, ensayos, articulos de
revistas y demas, se permite establecer la relevancia de la cultura organizacional y
sus elementos. Dichos elementos, estan planteados de distintas formas y
conceptos, segun cada opinién y/o experiencia. Pero, dejando claro, que estan
compuestos inicialmente por categorias tangibles e intangible, ambas de vital
importancia para su proposito final: pensar, hacer e ir hacia un mismo objetivo y a
la vez darles la guia y las bases a los miembros de la organizacion para conocer e

interpretar cada uno de los lineamientos y sus comportamientos dentro de ella.

Cuando una empresa desea que sus colaboradores estén enfocados hacia una
misma meta, que tengan sentido de pertenencia, se encuentren trabajando desde
un mismo ideal y una misma visién debe tener bien estipulada y bastante clara su
cultura organizacional. El desconocimiento de la cultura y sus elementos puede
generar diversas dificultades tanto por no cumplir o tener un buen comportamiento,
como por no seguir los lineamientos y quiza no tener las aptitudes necesarias para

ser miembro de la organizacion.

El grupo Bimbo S.A., una multinacional mexica fundada en 1945, con sede en
Colombia desde los afios 90, ha ido trabajando para tener una empresa sostenible
y estar lo suficientemente posicionada por encima de su competencia. La planta,
ubicada en el municipio de Copacabana, trabaja para cumplir con este propésito. La
cultura, en términos generales, debe tener una percepcion y una opinion. Debe ser
notorio que la implementacion y, sobre todo, el conocimiento previo de los
elementos que la constituyen esté esclarecidos para todos los integrantes, ya que
con esto se reconoce Y se tiene presente desde un comienzo cual es el rol de cada

uno en la organizacion.
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No trabajar en conjunto conlleva a tener problemas internos, comentarios y
desacuerdos dentro de la empresa. De igual manera, se presenta la desmotivacion
laboral, comienzan a bajar los indicadores de desempefio y se pierden los
horizontes. No respetar los lineamientos establecidos y junto con ello no poner en
practica dia a dia la cultura organizacional hace que los propdésitos que tal vez se

ha pretendido que los lideres sean los primeros en fomentarlos, no se cumplan.

El cdmo perciben, reflejan y aplican los elementos de la cultura organizacional los
colaboradores de la planta productiva de Bimbo S.A en Copacabana, sera relevante
para comprender y entender la trascendencia y el alcance que puede tener la

aplicacion de la cultura organizacional en las organizaciones.

Cuando una empresa construye su cultura organizacional debe considerar lo que
pretende transmitir y fomentar en sus colaboradores, ademas tener claro su publico
interno al cual esta guiado el mensaje que, a fin de cuentas, sera el mismo que los
ayude a proyectarse en todo momento; desde la perspectiva que tengan sus

empleados dentro y fuera de la organizacion.

La planeacién y posterior creacion de cada detalle y elemento del proyecto de
cultura organizacional es una de las estrategias que sirve como un factor activo y
que genera una actividad en conjunto de los miembros de la empresa dado que “La
cultura corporativa tiene un impacto en la identidad de la organizacion, el nivel de la
fuerza de la cultura fomenta la participacién de los miembros de la empresa, su

compromiso y nivel de productividad” (Guerrero, 2017).

Desde el contexto interno de la empresa, se debe trabajar porque los lineamientos
y elementos a aplicar sean l6gicos con lo se quiere lograr, por ende, se debe tener
reunida la informacion y seleccionados los elementos que se vayan a fomentar y
transmitir a cada empleado. Cual sera la finalidad de cada uno dentro de la empresa

y en qué formato se proyectaran. La organizacion, el manejo y la disposicion que se
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tenga para con esta informacion sera fundamental para que no haya efectos
adversos con el propodsito inicial que se tenga. Con la cultura organizacional se
aspira tener un ambito laboral en condiciones favorables para todos, que los ideales
se mantengan y se respeten para que finalmente den los resultados estimados.
Puesto que se considera “que la cultura desempefia un papel fundamental en las
organizaciones y, en general, se suele considerar como uno de los principales

determinantes de su éxito o de su fracaso”

Por ende, es necesario demostrar como el Grupo Bimbo S.A con su cultura
organizacional y los elementos seleccionados para aplicar, en la planta productiva
ubicada en el norte de Medellin, son pieza clave para el cumplimiento de sus
objetivos, cual es la estructura para proyectarlos, como manejan la informacion,
coémo se relacion los colaboradores con ello y lo mas fundamental es investigar:

¢, COmo es la percepcion de los colaboradores del grupo de preventa de mama Inés
del centro de ventas del grupo Bimbo SA, sede Bello, ante la cultura corporativa,
entre los meses de marzo y abril del 20227

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 General

Conocer la percepcién que tienen los colaboradores del grupo de preventa de Mama
Inés del centro de ventas del Grupo Bimbo S.A sede Bello, sobre la cultura
organizacional - (marzo y abril del 2022)

1.3.2 Especificos

e Identificar las practicas, valores y comportamientos que se ejecutan por parte

del Grupo Bimbo S.A, con base a la filosofia corporativa.
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e Determinar el sistema de simbolos por el cual la organizacion transmite la
filosofia y objetivos de la cultura organizacional a sus colaboradores.

e Describir la percepcion que tienen los colaboradores del grupo de preventa
de Mama Inés sobre la implementacion y ejecucion del tipo de cultura que se

identifica en la empresa.
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2. MARCO TEORICO O REFERENTE CONCEPTUAL
2.1 ANTECEDENTES

Conforme a la revision bibliografica y documental en los diferentes repositorios en
relacion con el presente trabajo investigativo, se consideraron varios referentes que
fueron de ayuda para el suministro de informacion para este proyecto. Al hacer
estudios, cambios o revisiones en una empresa respecto a su comunicacion interna
y su cultura no se puede dejar de lado los elementos que la componen, como lo
explica en su trabajo de grado Cortéz, M (2008) sobre la funcién de la comunicacion
organizacional en la pedagogia. Y es aqui, donde la autora de dicho trabajo, hace
énfasis en que no importa cudl es el enfoque que tenga la organizacion (bien sea
educativa, corporativa, empresarial, entre otras categorias) es vital conocer con qué
elementos de la cultura organizacion cuenta ese lugar y lo esencial que es tener
una cultura y un clima organizacional (satisfactorio) para que no haya tanto
ausentismo en una organizacion; donde los trabajadores, quiza, al no sentirse parte
de ella porque todo se quede en los documentos y no se trabaje por su ejecucion,

obtén por salir de alli.

De esta forma, se puede tener algo de conocimiento sobre la relevancia que tiene,
en primera instancia, la comunicacion interna en una entidad, como lo confirma
Vasquez, M (2009) en su trabajo de grado sobre la Cultura Organizacional Presente
en Dayco Telecom, C.A. Donde se indica que “con la comunicacion eficaz existe un
ambiente unificado” en donde los colaboradores conocen los propésitos y trabajan
en conjunto hacia ellos. Ademas, donde las personas llegan a “construir relaciones
cercanas y duraderas que algun dia pueden dar beneficio”. Asimismo, resalta lo
favorable que ha sido para una empresa como Dayco Telecom, C.A tener claro los
elementos que prevalecen en una cultura organizacional, Adicional a esto, tener un
claro enfoque de la cultura que se ejecuta, que en este caso es una cultura guia a

ser “amistosa-colaboradora”. Y esta, tiene unos elementos que destacan, como lo

18
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son: los objetivos, las metas, la mision, las estrategias, el logotipo en todos los
lugares de la organizacion y hasta en los objetos personales, el clima organizacional

y los valores.

En la tesis de grado de Hernandez, (2013) de la UNAM presenta un Plan de
Comunicacion Organizacional para Industrias Garsam S.A de C.V., una
microempresa mexicana. Donde en sus principales resultados menciona la
necesidad que existe de capacitar y/o educar a las organizaciones y los colabores
sobre el rumbo y la importancia de la comunicacién, ya que esta puede servir de
apoyo para que las empresas puedan transformar temas u objetivos de su cultura,
para que finalmente logre ser reconocida interna y externamente convirtiendo, asi,
a una organizacion “competitiva y que se adapte a las necesidades de los

mercados.”

Mora (2013) en su proyecto de postgrado La Comunicacion Interna en las
Organizaciones y su Relacién con el Ambiente Laboral donde su objetivo era
“analizar investigaciones documentales concernientes en la comunicacion
organizacional interna del sector privado” se analiza que dicho proyecto fue
realizado en un enfoque cualitativo, donde se realiz6 una consulta de bases de
datos de algunas universidades bajo el fundamento de que “la comunicacién
organizacional es el eje para divulgar y reutilizar el conocimiento al interior de una
compania.” En sus resultados se encuentra con otros factores que influyen en el
avance de la comunicacién organizacional como lo son las decisiones adecuadas o
inadecuadas, el modelo de comunicacion ejecutado, las técnicas y los canales que

utilizan para su comunicacion.
Asimismo, se hace un hallazgo de importante validez para la presente investigacion

y es que el problema principal de la cultura organizacional comienza en la falta de

un adecuado proceso en la comunicacion, en el cual faltan buenos sistemas o
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procesos para escuchar y atender a las diferentes ideas generando asi “multiples

inconvenientes.”

Uno de los antecedentes encontrados, es el estudio de Valdés, Rodriguez y
Hernandez (2017), el cual se desarrolld con el objetivo de determinar la cultura
organizacional de una Institucion de Educacién Superior (IES) de la Ciudad de
Chihuahua de acuerdo a las percepciones de estudiantes, docentes vy
administrativos. Esta investigacion fue desarrollada a partir de un enfoque
metodoldgico cuantitativo, a partir del cual se us6 una escala de Likert, aplicada a
421 sujetos. Dentro los resultados del estudio, los autores indican que hay
concordancia entre la percepcion cultural y de liderazgo en el personal docente y
administrativo, mientras se identificaron diferencias con respecto a la de los
estudiantes. La mayoria de los participantes del estudio, indican que la empresa

tiene una cultura organizacional basada en el estilo Adhocratico.

El andlisis de antecedentes permite, en este proyecto, un acercamiento a los puntos
claves gque se pueden tratar a lo largo de la investigacion. La relevancia que tienen
los elementos y la cultura dentro de una organizacién, el papel que juega la
comunicacién organizacional (interna, en este caso) y asi dividir dichos temas por

jerarquia.
2.2 APROXIMACION TEORICA A LA COMUNICACION

La comunicacion siempre ha estado presente desde la existencia del ser humano,
cuando este descubre su capacidad de poder comunicarse. Los primeros seres
humanos en existir hace millones de afios encontraron la manera de hablar pero no
por medio de su voz si no por medio del lenguaje corporal, gestos, sefias, a medida
que el ser humano fue evolucionando se fue descubriendo nuevas formas de
comunicacién, como la voz que es el principal canal de comunicacién de los seres

humanos, aparece la escritura, diferentes simbologias, se van descubriendo
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maneras de hacer llegar mensajes a lugares mas y mas lejos, gracias al avance de
la tecnologia se han perfeccionado todos estos canales de comunicacion logrando
asi un abarque mas grande y a su vez un mayor entendimiento de los diferentes
idiomas tanto verbales como no verbales que existen y puedan llegar a existir
(Uriarte,2020, p.1).

En ese mismo orden de ideas la comunicacién es el proceso por el cual se transmite
informacion entre dos personas o mas logrando una conexién y comprension del
mensaje, con el fin de poder expresar ideas, pensamientos, opiniones, permitiendo
socializar y encajar en los diferentes entornos a los que se esta expuesto, ya sea

de forma escrita, verbal o no verbal. (Gémez, 2016, p.1).

Los siguientes autores citados por (Torres, 2020), tienen conceptos diferentes sobre
la comunicacion, segun Fonseca (2000) “comunicar es una cualidad racional y
emocional especifica del hombre que surge de la necesidad de ponerse en contacto
con los demas, intercambiando ideas que adquieren sentido o significacion de
acuerdo con experiencias previas comunes”(p.1), por su parte Nosnik (1998),
considera que “En otras palabras, la comunicacion es una manera de establecer
contacto con los demas por medio de ideas, hechos, pensamientos y conductas,
buscando una reaccion al comunicado que se ha enviado”.(p.1) Mientras que
Gonzalez (2001) “es un proceso de interaccion social, a través de signos y sistema
de signos, producto de las actividades humanas. Los hombres en el proceso de

comunicacidn expresan sus necesidades, aspiraciones, criterios, emociones” (p.1).

La comunicacion se puede presentar de forma verbal, no verbal y escrita. Segun
Delgado (2021), la comunicacién verbal se caracteriza por las palabras utilizadas
para la interaccion de las personas y el tono de voz, es importante vocalizar y hablar
en un ritmo adecuado para una mayor comprension del mensaje. Por su parte, la
comunicacién no verbal, se reconoce como las formas de comunicaciéon que no

involucra palabra, las cuales se presentan en los gestos, expresiones faciales,
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expresion corporal, contacto visual. Finalmente, la comunicacion escrita se vincula
con la comunicacioén verbal por la utilizacién de palabras, pero esta difiera porque
se presenta por un medio donde se puede plasmar la informacién como marcas,

trazos, simbolos, letras (Delgado, 2021, p.1).

De igual manera, la comunicacion esta compuesta por un conjunto de elementos, a

saber:

e Emisor: Es el encardo de dar inicio al proceso de comunicacion y emite el
mensaje.

e Receptor: Es quien recibe el mensaje del emisor, determinando si recibe el
mensaje y entra en la conversacion o recibir dicho mensaje y comunicando
a alguien mas, en este caso pasaria a ser emisor.

e (Cadigo o lenguaje: Es la serie de elementos por los cuales se va a transmitir
el mensaje y hacer facil su comprension, puede ser oral, escrito, sonidos,
simbolos, sefias.

e Mensaje: Es el contenido que se desea transmitir el cual se conforma de
signos o simbolos que combinados conforman la informacion que se desea
comunicar.

e Canal de comunicacién: Es el medio fisico por el cual se desea transmitir la
informacion ya sea a través de medios de comunicacion, teléfonos, la voz,
internet, etc.

e Contexto: Es el ambiente donde se efectla el proceso de comunicacién
incluyendo factores emocionales, sociales, circunstanciales que influyen en
el intercambio de ideas.

e Ruido: Es la sefial que interfiere con la trasmision del mensaje, lo que puede

distorsionar la idea principal de la informacion, puede ser sonidos

ambientales, fallas en los canales de comunicacion o diferente codigo de

lenguaje que no es familiar en el receptor. (Chen, 2021, p.1).

22



/ 4

WILUIS

Por su parte, el proceso de comunicacién cuenta con una serie de bases que en
conjunto logran que se lleve a cabo (Delgado 2021), estas son: 1) Intencion de
comunicar, se necesita de uno o barrios emisores que deseen enviar un mensaje.
2) Codificacion del mensaje, el emisor prepara el mensaje segun el tipo de
comunicacién que quiere emplear, (escrita, oral). 3) Transmision del mensaje, se
utiliza medios o canales acordes a la idea del mensaje. 5) Recepcion del mensaje,
para que el mensaje sea recibido el receptor debe conocer el cédigo o canal de la
informacion. 6) Interpretacién del mensaje, que depende del contexto factores del
receptor como biolégicos, sociales, emocionales, psicolégicos que implican una

comprension diferente a la propuesta por el emisor.

Es menester resaltar que la comunicacion parte de las siguientes caracteristicas,
segun Peir6 (2021):

e Es indispensable para la interaccion entre las personas, como opinar,
expresar, informar.

e Esun proceso dindmico, donde los roles se pueden intercambiar en cualquier
momento de la conversacion.

e Se puede tener un buen ambiente en comunidad, donde se puedan
establecer normar, acuerdos, reglas para llevar una sana convivencia y de

manera respetuosa. (p.1).
2.3 COMUNICACION ORGANIZACIONAL

La comunicacién organizacional es el proceso de comunicacion que se genera entre
varios individuos que juntos conforman una organizacién, empresa, entidad, esto
con el fin de estar enfocados en el mismo objetivo, otorgando un buen clima
organizacional, este proceso se realiza a través de las herramientas de la

comunicacién ya establecidas, ayudando a la interaccion interna y externa.
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Esta permite la mejora continua de los procesos internos de la organizacion y ayuda
a la fluidez de informacion que se maneja en la misma. (Ramos et al., 2017, pp.8-
9).

2.3.1 Definicién de la comunicacion organizacional segun diferentes autores

A continuacion, se encontrardn diferentes conceptos de la comunicacién

organizacional segun diversos autores, citados por Gamez (2007).

Hablar de comunicacién organizacional es mencionar la primera condicion para que
exista una institucién. De la comunicacion y de su adecuado manejo depende, en
gran medida, el éxito de una organizacion, ya que es factor indispensable para
posibilitar su desarrollo y mejora continua (Maass, 1998). Por su parte Chiavenato
(1998) considera la comunicacién, desde el punto de vista de la administracion,
como el proceso en virtud del cual los miembros de una organizacion se transmiten
informacion e interpretan su significado. Segun (Kreps,1995) la comunicacion
organizacional es el proceso por medio del cual los miembros recolectan
informacion pertinente acerca de su organizacion y los cambios que ocurren dentro
de ella (p.1).

Para (Fernandez, 1997), citado por Moreno (2012), la comunicacion organizacional
se entiende también como un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a
facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la
organizacion, o entre la organizacion y su medio; o bien, a influir en las opiniones,
actitudes y conductas de los publicos internos y externos de la organizacién, todo
ello con el fin de que esta ultima cumpla mejor y mas rapidamente con sus objetivos.
Estas técnicas y actividades deben partir idealmente de la investigacion, ya que a
través de ella se conoceran los problemas, necesidades y areas de oportunidad en

materia de comunicacion. (p.3).
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2.3.2 Importancia de la comunicacion organizacional

La comunicacion organizacional se constituye como herramienta que favorece la
gestion empresarial proporcionando una mayor productividad, calidad e integracion
entre los mismos miembros de la organizacion, ayuda a las relaciones externas de
la organizacién y a su vez en la construccion de la imagen corporativa, a la
implementacion de tecnologias para el desarrollo organizacional.

Todo esto para sobrepasar las adversidades presentadas en un ambito laboral que
implica trabajos en equipo, diferentes informaciones, puntos de vista, circunstancias
cambiantes y complicadas. Es de vital importancia porque se genera un intercambio
constante de informacion permitiendo desarrollar métodos o encontrar soluciones a

las actividades que se llevan a cabo. (Ramirez, 2015, p.1).

Existe una estrecha relacion entre comunicacién y cultura organizacional. La
comunicacién y cultura organizacion se complementan entre si al interior de la
organizacion, la cultura se construye a través de la comunicacién logrando
estructurar un sistema de valores caracteristicos que ayuda a marcar ese factor
diferencial de las demas organizaciones. En algunas ocasiones una buena fluidez
en la comunicacion ayuda a definir la cultura organizacional al interior de la misma,
estructurando la imagen corporativa que se quiere proyectar. En otro caso una
cultura organizacional definida logra que se desarrolle una buena comunicacion
organizacional, en donde el objetivo es estar encaminados hacia las mismas metas

proyectadas en la organizacion.

De esta manera al saber unificar estos dos conceptos se logra un mayor
compromiso de los colaboradores con la empresa, se crean espacios de trabajo
adecuados para los mismos y se logra ademas una fidelizacion por parte de los

clientes externos de la organizacion. (De Armas et al.,2016, pp.39-44).
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2.3.3 Tipos de comunicacion organizacional

La comunicacion organizacional puede ser interna y externa. En palabras de Paz
(2012), la comunicacion interna se da en todos los miembros de la organizaciéon ya
sea en general o divididos en diferentes grupos los cuales se puedan generar.
Mientras que, la comunicacion externa esta dirigida a las personas que no

pertenecen a la organizacion con las cuales se necesita establecer comunicacion.

De igual modo, se indica que la comunicacién organizacional puede ser formal o
informal. La primera, se da de una forma mas especifica, generando un mensaje
mas estructurado y elaborado, logrando una fluidez en el momento de generar la
informacion y que sea captada por todos los miembros de la organizacién. La
segunda, se genera por medio de la interaccion diaria de los miembros de la

organizacion ya sea de forma casual o espontanea.

La comunicacién organizacional puede darse a partir de diversos tipos de flujo, entre
los mas comunes se encuentran los flujos descendientes, ascendentes, y
horizontales. Los primeros, inician por parte de los altos mandos hacia los
empleados. Los segundos, por el contrario, inicia desde los empleados y se dirige
a altos mandos. Los terceros, se producen entre los mismos empleados en que se
encuentran en la misma posicion jerarquica o misma area de trabajo (Paz, 2012, p.
76).

2.3.4 Objetivos de la comunicacion organizacional
Al generar estrategias para la comunicacion organizacional a la par se deben

proyectar objetivos que ayuden a la construccion del mismo (Molano, 2021), los

cuales pueden ser:
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e Difundir la cultura organizacional: Reafirma la cultura de la organizacion
proyectando tanto interna como externamente una imagen positiva de la
empresa y de sus miembros, generando confianza a las personas que tienen
contacto con la organizacion, permitiendo conocer sus objetivos, valores y
que servicio esta prestando.

e Impulsar entornos de trabajo Optimos: Se genera espacios de trabajo
amigables para todos los miembros de la organizacién, lo que equivale a un
aumento en la produccion que a su vez ayuda a la correcta interaccion de los
mismos.

e Ampliar el conocimiento: Se logra al capacitar y mantener informados a los
colaboradores y al mismo tiempo a los clientes, lo cual garantiza un flujo
pertinente en la informaciéon trasmitida, logrando fortalecer las relaciones
tanto internas como externas.

e Establecer relaciones solidas con las partes interesadas: Incrementa la
calidad de las relaciones con las diferentes partes que se vinculan con la
organizacion y con las que se tenga contacto, logrando relaciones sélidas y
de largo plazo que pueden resultar beneficiosas para ambas partes.

e Agilizar estrategias y campafas: Una eficiente comunicacién ayuda a
determinar mas rapidamente las estrategias y demas en los diferentes
equipos de trabajo o encargados del area y asi poder cumplir los objetivos
proyectados.

e Mejorar el compromiso: Ayuda a la percepcién de una imagen positiva tanto
interna como externa, otorgando la fidelizacién del personal de trabajo y los

clientes del servicio prestado (p.1).

2.3.5 Barreras de la comunicacion organizacional

Segun Hellriegel y Slocum (2004), Chiavenato (2004), Sanchez y Nava (2007)

citados por (Garcia et al. 2013) a la hora de desarrollar el proceso de comunicacion
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se pueden presentar dificultades en los diferentes canales de comunicacion que

interfieren en la trasmision de la informacion, estos son:

Diferencias de percepcion: De acuerdo al punto de vista de la persona,
conocimientos o experiencias previas, conlleva que esta interprete la idea o
informacion de forma diferente, lo que genera reacciones diferentes de cada
miembro al hecho principal.

Distancia fisica: Al interior de la organizacion se establecen y se conforman
diferentes areas segun las labores requeridas, esto lleva que los miembros
gque no comparten el mismo espacio laboral se les dificulte el proceso
informativo.

Filtrado: Es cuando el emisor de manera intencionada cambie el significado
de la informacion a su acomodo y el receptor o receptores consideren esta

informacion valida. (pp.5-6).

2.3.6 Dimensiones de la comunicacion organizacional

Restrepo (1995) citado por (Fontalvo et al., 2011) establece cuatro dimensiones que

se dan en los procesos de comunicacion al interior de la organizacion, las cuales

son:

Informacién: hace referencias a todas las transacciones de planificacion y de
control que se realizan para que la organizacion entre en funcionamiento.
Divulgacion: son las actividades estructuradas para exteriorizar la
organizacion en su entorno.

Generador de relaciones: esta dimension se encarga de generar estrategias
para la socializacion de los miembros y de otorgar una buena cultura
organizacional.

Participacion: es un espacio en el cual cada miembro tiene la oportunidad de

ser escuchado y se reconoce su aporte (p.6).
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2.3.7 La comunicacion como estimulo en las relaciones al interior de la

organizacion

Para lograr el éxito en una organizacion se debe partir de crear un buen clima
organizacional un entorno donde los colaboradores se sientan a gusto y donde los
motive a realizar de buen agrado su rol dentro de la misma que a su vez se
reconozca ese trabajo y se tenga en cuenta las opiniones de los mismos, por eso la
comunicacién organizacional cumple un papel importante en el desarrolla de esta,
por eso se debe manejar un flujo adecuado y que llegue a todos los niveles de la

organizacion.

Con lo cual permite que cada miembro de la organizacion comprenda mejor su
trabajo y sus responsabilidades logrando un mayor compromiso con la
organizacion, por su parte Timm (1986) “considera a la comunicacion esencial para
la organizacion, en el sentido de obtener cooperacion y consenso entre todos los

integrantes de la empresa” (p.5).

En ese orden de ideas la comunicacién parte como herramienta ya que al desarrollar
un flujo de informacion adecuado se logra estrechar vinculos, mantener el contacto
entre los miembros, promover la participacion de los mismos a la hora de crear
soluciones o estrategias de la problematica encontrada o para la obtencion de

objetivos establecidos.

Esto logra que los miembros sientan que son tomados en cuenta por sus superiores
aumentado su motivacién y productividad, otorgando un ambiente de sinceridad,
donde se escucha al otro, circulacion adecuada de la informacion por ende la
comunicacion debe ser dinamica, planificada y concreta, basada en una

retroalimentacion constante. (Rivera et al.,2005, p.4
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2.3.8 Comunicacion organizacional en el escenario digital.

Las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion generan cambios
organizacionales que impactan en los procesos de comunicacion ya establecidos,
por este motivo las organizaciones implementaron estrategias con el fin de
comprender y potenciar este entorno digital, un ejemplo claro es el internet. Para
Lépez (2012) citado por (Henao, 2020), el internet es una herramienta muy til para
medir el aprendizaje, promover la comunicacion y fortalecer las relaciones de los

individuos en las distintas organizaciones.

Las nuevas tecnologias facilitan la construccion y diseminacion de contenidos y
fomenta las habilidades colaborativas y participativas, promoviendo la comunicacion
entre individuos. De acuerdo con Dias y Pagan (2016) “las tecnologias han
cambiado la vida de las empresas y su relacion con el cliente, impactando
fuertemente sobre la competitividad empresarial” (p.9). Por su parte Puertas, Cadme
y Alvarez (2015) citados por (Henao, 2020) comentan la convergencia de medios
de comunicacion en el entorno digital ha modificado las practicas de produccion,

circulacién y consumo cultural dentro de las organizaciones.

En las organizaciones a través de la comunicacion organizacional mediata por la
tecnologia se estan ensayando otras formas de contar historias y la forma
persuasiva se transforma, se vuelve contextual, dando origen a nuevas narrativas,
herramientas y l6gicas de gestion. Esto no significa el ocaso de las formas
tradicionales de comunicacion, sino mas bien la adopciéon de nuevas logicas

digitales, retos que se deberan comprender a corto y largo plazo.
En este orden de ideas las estrategias para el ambito digital deben estar en plena

coherencia con las politicas de comunicacion institucional y vincularse con las

estrategias ya establecidas de comunicacion de la organizacion, asi se lograra una
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“gestion adecuada de toda la informacion recopilada mediante los diferentes

canales digitales utilizados por la organizacion” (Henao, 2020, p. 9).
2.3.9 Funciones de la comunicacion organizacional

Segun Capriotti (1998) la comunicacion organizacional cumple una serie de
funciones que permiten mejorar la eficacia en todas sus actividades. Una buena
comunicacion interna mejora de la interactividad entre los miembros de la
organizacion abarcando todos los niveles jerarquicos del mismo, ya sea a nivel
profesional o personal, ademas, estimula la cohesion entre los miembros del grupo,

permitiendo una mayor compenetracion y conocimiento mutuo.

De este mismo modo, una buena comunicacion permite la identificacion de las
personas con la organizacion pues, al comunicar y compartir los valores
corporativos se logra una mayor solidaridad entre los miembros, ya se a nivel
personal en factores como apoyo mutuo y comprensién de las situaciones
personales que pueden presentar y a nivel profesional presentado en la
colaboracion y “esfuerzo compartido en las tareas a realizar en la organizacion, lo

que lograra una mayor integracion grupal y sentido de pertenencia” (Capriotti, 1998,
p. 2).

2.4 CULTURA ORGANIZACIONAL
2.4.1 Aproximacion al concepto de cultura organizacional

Al desarrollar una revision pormenorizada en la literatura académica en torno al
tema de “Cultura Organizacional”, se puede evidenciar una gran variacion en las
definiciones que se le han asignado a este concepto. De acuerdo con Watkins
(2013), esto se debe principalmente al hecho que el término “Cultura” en si mismo

no posee un significado fijo o ampliamente aceptado, a razén de la cantidad de
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disciplinas cientificas y orientaciones de investigacion que se han interesado por

definirlo.

Con la finalidad de concretar un significado general que permita el desarrollo tedrico
de este concepto, para el caso del presente proceso de investigacion se retoma la
denominacion que Palmer y Hardy (2000) asignan al término de cultura, entendida
como: las ideas, simbolos y significados, valores e ideologias, reglas y normas,
emociones y expresividad, inconsciente colectivo, patrones de conducta,
estructuras y practicas, entre otros elementos afines existentes en un contexto o

poblacién determinado.

No obstante, la definicion presentada de forma precedente puede cubrir todo y, en
consecuencia, nada. Es decir, la relevancia y alcance del término depende de la
forma en la cual este se aplique o se use, ya que, como lo menciona Lépez (2013),
muchas personas que se refieren a la cultura parecen hacerlo de una manera vaga,
y es importante utilizar el concepto sin perder el enfoque, la direccion y la
profundidad interpretativa. Para que esto ultimo sea posible, es dable considerar un
conjunto de supuestos que permiten afianzar la idea de cultura, los cuales son

presentados por Trice y Beyer (1993) e indican que la cultura:

e Esta relacionada con la historia y la tradicion

e Tiene cierta profundidad, es dificil de comprender y explicar y, por tanto, debe
interpretarse

e Es colectiva y compartida por los miembros de los grupos

e Es principalmente de caracter ideacional, y tiene que ver con significados,
entendimientos, creencias, conocimiento y otros intangibles

e Es holistica, intersubjetiva y emocional mas que estrictamente racional y

analitica.
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En este orden de ideas, se puede ver a la cultura como un mundo compartido y
aprendido de experiencias, significados, valores y entendimientos que informan a
las personas y que se expresan, reproducen y comunican, en parte, en forma

simbolica.

Una vez abordado el concepto de cultura, es importante profundizar en el término
“cultura organizacional”. Este término dirige el centro de atencion a una direccion
particular: la empresa. Uno de los tedricos clasicos que ha definido a la cultura

organizacional es Frost (1985), quien indicé:

Hablar sobre cultura parece significar hablar de la importancia para la gente
del simbolismo de los rituales, mitos, historias y leyendas, y sobre la
interpretacion de eventos, ideas y experiencias que estan influenciados y

moldeados por los grupos en los que interactian de forma frecuente (p.17).

En esta misma linea, Geertz (1973), indicé que la cultura organizacional es aquella
en donde, ademas de compartir simbolos, se comparten valores y supuestos sobre
la realidad social. Postura afianzada por Kunda (1992), quien establecié que la
cultura organizacional proporciona "las reglas compartidas que gobiernan los
aspectos cognitivos y afectivos de la pertenencia a una organizacion, y los medios

por los cuales se forman y expresan” (p. 8).

A partir del andlisis de estas definiciones, se indica que la cultura organizacional no
es algo que esté principalmente “dentro” de la cabeza de los colaboradores”, sino
en algun lugar “entre” las cabezas de un grupo de colaboradores, donde los
simbolos y significados se expresan publicamente, bien sea en interacciones de
grupo de trabajo, en reuniones, pero también en objetos materiales. En otras
palabras, la cultura organizacional es el aspecto del significado de lo que es

expresarse socialmente y, por lo tanto, es visible e invisible al mismo tiempo.
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2.4.2 Elementos clave de la cultura organizacional

Nufiez, Mercado y Banegas (2015), plantean que la cultura organizacional puede
evolucionar de manera flexible y autbnoma en respuesta a las oportunidades y
demandas cambiantes del contexto organizacional. De tal modo, la cultura puede
combinar de manera fluida las intenciones de los principales lideres de una empresa
con el conocimiento y las experiencias de los empleados. Esta combinacion de
intenciones y practicas deben guardar coherencia con los elementos o
componentes que constituyen la cultura organizacional, entre los cuales se
encuentran: Vision y valores; practicas y personas; narrativa; ambiente y lugar,
definidos por Root (2019):

e Visidn y valores. La columna vertebral de la cultura de una organizacion es
la vision y el propdsito de la organizacién. Por su parte, los valores describen
los comportamientos y la mentalidad de los empleados necesarios para
lograr la vision de la empresa. Juntos, la vision y los valores, sirven como
pautas sobre como se espera que los empleados lideren, se comporten y se

comuniquen.

e Practicas y personas. Quizas el componente mas importante de la cultura
organizacional son las personas, ya que estos son los "portadores de la
cultura". Por tanto, los clientes y otras partes de interés, pueden comprender
la cultura de una empresa a partir de las interacciones y observaciones que
hagan con los empleados. Los comportamientos de los empleados, tanto
innatos como aprendidos, definen la cultura organizacional, lo cual se
expresa a través del grado en que los empleados predican con el ejemplo y

cultivan los comportamientos deseados en los demas; ademas, en la manera

en la cual comparten informacién, brindan comentarios, y, en general,

construyen un sentido de comunidad dentro de la organizacion.
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Narrativa. Cada organizacion tiene una historia Unica que, indudablemente,
da forma a su cultura. Cuando los elementos de la narrativa de la empresa
se comparten y se vuelven a contar a lo largo del tiempo, se convierten en
una parte importante de la cultura. Entre los ejemplos de actividades
narrativas se encuentran: celebraciones que recuerdan a los empleados los
hitos y éxitos importantes de la empresa; rituales y rutinas, como reuniones

anuales; leyendas y folclore de la empresa.

Ambiente y lugar. El entorno en el que las personas hacen su trabajo,
colabora y toman decisiones es un componente fundamental de la cultura
organizacional. Por ejemplo, las regiones geograficas tienden a atraer
diferentes tipos de empresas y empleados, como en el caso de Silicon Valley

para las empresas de tecnologia (Root, 2019, p,1).

Por otra parte, Hauenstein (2011) establece otro conjunto de elementos clave de la

cultura organizacional, a saber:

Historia/Folklore: los primeros afios de una empresa tienen un efecto
duradero en la cultura. Los primeros lideres de una empresa dejan un legado
a través de historias y leyendas que se transmiten a lo largo de los afios. El
tono y el mensaje de estas historias ayuda a entender lo que se valora en la

organizacion.

Comunicaciones/Simbolos: las comunicaciones son tanto formales como
informales. Los simbolos son claves de comunicacion que generalmente son
visuales, por ejemplo, colocar una estacion de café para visitantes junto a la
entrada principal es un simbolo visual de la importancia de los clientes y

SOCios.
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e Meétricas/Recompensas/Reconocimiento: lo que se mide es lo que importa en
una organizacion. Del mismo modo, lo que se reconoce y recompensa a las
personas también es una indicacion clara de lo que es importante en la

organizacion.

e Reglas/normas de comportamiento: las reglas de comportamiento
evolucionan con el tiempo. Estas reglas definen cdmo se espera que las
personas interactien entre si y como se debe abordar el trabajo en la
organizacion. Por lo general, son reglas tacitas o registradas que son
evidentes en el comportamiento diario de los empleados.

2.4.3 Modelos explicativos de la cultura organizacional

Si bien en la literatura académica se pueden visualizar diferentes modelos que
explican la cultura organizacional, particularmente se evidencia un gran desarrollo
y discusion frente al modelo “de cebolla” desarrollado por Shein y el modelo basado
en indicadores de desempefio generado por Denison. Con relacion al modelo de
‘cebolla” de Shein, este se manifiesta a través de tres capas, las cuales se

muestran, a continuacion, en la siguiente figura.
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Figura 1. Modelo de cebolla de cultura organizacional

Fuente: elaboracion propia basada en Shein (2010).

En la capa base o nlcleo se encuentran los supuestos, los cuales basicamente son
las perspectivas, experiencias, percepciones, que los empleados poseen frente a
como funciona la organizaciéon de la cual hacen parte. Estos supuestos son
inconscientes, aunque evidentes, y dificiles de cambiar. En la siguiente capa, se
encuentran los valores transversales a la empresa, los cuales segun Lobo (2018),
“estan pensados, gestionados y comunicados para orientar el comportamiento de
los colaboradores, a modo de transmitir la concepcién de sus fundadores o actuales
directivos” (p.1). Finalmente, la capa exterior esta integrada por los objetos o

simbolos, los cuales generalmente son visuales y son proclives al cambio.

Por otra parte, el modelo de Denison se centra en cuatro elementos: Mision,
Adaptabilidad, participacién (intervencion) y coherencia (consistencia), a partir de
los cuales las empresas deberian medir los comportamientos impulsados las
creencias y supuestos que crean la cultura. En la siguiente figura se muestra el

modelo.
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Figura 2. Modelo Denison.
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Fuente: elaboracion propia basada en Denison (2011).

Como se observa en la figura 2, cada elemento se divide en tres indices. Por
ejemplo, el elemento “adaptabilidad” se divide en: creacion de cambio, enfoque en
el cliente y aprendizaje organizacional. Cada indice, a su vez, esta compuesto por
cuatro preguntas, para un total de 48 preguntas que son empleadas por algunas
organizaciones como una encuesta para entender y configurar su cultura

organizacional.

De igual modo, como se observa en la figura 2, el modelo esta codificacion de
colores los cuales ayudan a agrupar constructos relacionados en los cuatro
elementos que lo integran. De acuerdo con Denison Consulting (2011), se ha
demostrado que las organizaciones efectivas y que tienen una cultura
organizacional ideal tienen altas puntuaciones en los cuatro elementos del modelo.
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Otros de los teodricos que contribuyeron al desarrollo de modelos explicativos de
cultura organizacional fueron Quinn y Cameron (1980), en la figura 3 se
esquematiza la propuesta de estos autores.

Figura 3. Modelos de cultura organizacional.

Fuente: elaboracion propia basada en Quinn y Cameron (1980).

Con relacion a la cultura de clan, Quinn y Cameron (1980) indican que esta se
reconoce por un ambiente de trabajo amigable donde las personas tienen mucho
en comun y que se asemeja mucho a una familia numerosa. Los lideres, o los jefes
de las organizaciones, son vistos como mentores e incluso como figuras paternas.
La organizaciéon se mantiene unida por la lealtad y la tradicion. Hay un alto nivel de
compromiso. Dentro de la organizacion, el énfasis esta en los beneficios a largo
plazo del desarrollo de los recursos humanos, y se otorga un gran valor a las

relaciones personales y la moral. Se valora mucho el trabajo en equipo, la

participacion y el consenso.
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Por otra parte, la cultura de la adhocracia, se reconoce por un entorno de trabajo
dindmico, emprendedor y creativo. Los lideres son vistos como innovadores y
tomadores de riesgos. El elemento que mantiene unida a la organizacion es el
compromiso con la experimentacion y las innovaciones. El énfasis esta en marcar

tendencias.

A largo plazo, el énfasis de la organizacion estad en el crecimiento y el
aprovechamiento de nuevas fuentes. Para este tipo de culturas organizacionales el
éxito significa tener nuevos productos o servicios disponibles. La organizacion

fomenta la iniciativa y la libertad individuales.

La cultura de jerarquia, por su parte, se caracteriza por un entorno de trabajo
estructurado y altamente formalizado. En este tipo de cultura los procedimientos
determinan lo que hace la gente, los lideres estan orgullosos de ser buenos
coordinadores y organizadores orientados a la eficiencia, mantener una
organizacion que funcione sin problemas es lo mas importante. La preocupacion
por el largo plazo se centra en la estabilidad y los resultados, acompafiada de una
ejecucion eficiente y fluida de las tareas. El éxito se define en el contexto de una
entrega confiable, una planificacion fluida y bajos costos. La gestion de personal
debe garantizar la certeza sobre el trabajo y la previsibilidad.

Finalmente, la cultura de mercado, se reconoce porque la organizacion esta
orientada a resultados En este tipo de cultura las personas son competitivas, los
lideres son conductores, productores y competidores al mismo tiempo, son duros y
exigentes. El agente vinculante que mantiene unida a la organizacion es el énfasis
en ganar. La reputacion y el éxito son areas importantes de enfoque. A largo plazo,
las personas se centran en actividades competitivas y en el logro de objetivos y

metas medibles.
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El éxito se define en el contexto de la participacion de mercado y la penetracion de
mercado. Los precios competitivos y el liderazgo del mercado son importantes
(Quinn y Cameron, 1980).

Finalmente, se explora el modelo propuesto por Ansoff (1968), citado por Gomez y
Rodriguez (2013), quien propone un modelo de cultura organizacional basado en
siete atributos, a partir de los cuales indica cuatro tipos de cultura organizacional.
En la tabla 1 se puede evidenciar los aspectos clave de la teoria de Ansoff.

Tabla 1. Tipos de Cultura Organizacional

ATRIBUTOS  NIVELES DE CULTURA ORGANIZACIONAL

Estable Reactiva Anticipadora Iniciativa
Valores No cambia los Cambian de Planeacion Prospectiva
gerenciales valores acuerdo con

los problemas

Foco de Ila Operaciones Eficiencia Efectividad Efectividad
conducta repetitivas sinérgica global
Gatillador de Crisis Desempefio Se anticipa a Busqueda
respuesta insatisfactorio las amenazas continua de
organizacion y a las cambio
al al cambio oportunidades novedoso e
innovacion
Reaccion al Rechazo Adaptacion Anticipacion Busqueda
cambio
Fuente de Casual Experiencia Extrapolacion  Totalidad de
alternativas pasada futura a la experiencias
experiencia futuras,
pasada incluso sin que

se relacionen
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con

experiencias

pasadas.
Orientacién al Rechazo Acepta riesgo Buscar riesgo Busca transar
riesgo familiar familiar entre riesgo y
ganancia
Metas de Busca Busca Mejorar el Potencial de
respuesta. restaurar minimizar los desempefio desemperio
Status Quo problemas de pasado mejor

eficiencia

Fuente: elaboracion propia basada en Gémez y Rodriguez (2013).

2.5. LA COMUNICACION: ESENCIA DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL

En la mayoria de las organizaciones contemporaneas, la cultura organizacional se
considera crucial, ya que, "la gestion de la cultura permite intervenir y regular el ser,
de modo que no haya distancia entre los propositos de los empleados y los de la
organizacion para la cual trabajan” (Gray, 2005, p. 68). Sin embargo, incluso en
aguellos casos en los que las empresas tienen conciencia de la importancia de la
cultura, falta una comprension mas profunda de cémo las personas y las

organizaciones funcionan en términos de cultura.

La cultura organizacional es tan significativa y compleja como dificil de entender y
de utilizar de forma reflexiva y estratégica; sin embargo, para efectos del presente
estudio (cuya disciplina base es la comunicacion social), la cultura organizacional
toma relevancia en la medida que permite entender la vida organizacional en toda

Su riqueza y variaciones, a través de los simbolos y significados.

Como establece Smircich (1985), “las organizaciones existen como sistemas de

significados que se comparten en varios niveles” (p. 346). Dicho de otro modo, las
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ideas que se dan por sentadas, las creencias, simbolos y significados compartidos
son elementos necesarios para que las organizaciones realmente existan y formen
su propia cultura. De acuerdo con lo anterior, Contreras, Diaz y Hernandez (2011),
manifiestan que particularmente los simbolos y significados son elementos clave de
la cultura organizacional. El significado se refiere a como se interpreta un objeto o
un enunciado. Sefiala lo que se considera que representa algo. Mientras que, el
simbolo, se puede definir como un objeto (una palabra o declaracién, fenbmeno

material, etc) que representa ambiguamente algo mas.

Desde la perspectiva de Montealegre (2004), el significado se construye a partir de
un referente subjetivo, en el sentido de que atrae a una expectativa, una forma de
relacionarse con las cosas. El significado hace que un objeto sea relevante y
significativo. En un contexto cultural, son significados socialmente compartidos y no
personalmente idiosincrasicos. Por ejemplo: en una empresa se tiene establecida
la norma de que la gerencia solo puede decidir sobre inversiones de hasta 30
millones de pesos, y que inversiones superiores a este monto solo pueden
autorizadas por la junta directiva. Esta norma se puede identificar como simple,
objetiva, estructural, sin embargo, el significado exacto de la norma, requiere

interpretacion, y esto es precisamente en donde interviene la cultura.
Retomando el ejemplo anterior, hay varios posibles significados de la norma:

e En toda la circunstancia es intolerable y conduce al despido automético de
un gerente si autoriza compras que superen el monto de la inversion.

e "Inversion" se puede interpretar o dividir de diferentes maneras y los 30
millones son mas un aproximado que una cifra precisa.

e Como principio general se debe consultar a la junta directiva antes de

exceder de manera significativa o sin razones de peso el monto de inversion.
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De modo tal que esta norma en algunas organizaciones puede ser entendida como
una guia estricta o, por el contrario, como una guia de operacion flexible. En otras
palabras, una norma difiere en cuén estricta y uniformemente se interpretay se toma
en serio, debido al contexto cultural en la cual se desarrolle, ya que este contexto le
asigna a la norma su significado exacto. Asi pues, se pueden visualizar diferentes
culturas organizacionales en las que a la misma “norma” se le dan significados muy
diferentes, por lo tanto, dicha norma conduce a diferentes comportamientos y

consecuencias en la empresa.

Cabe resaltar que, segun la vision de Gray (2005), los individuos pueden estar mas
0 menos atados a la autoridad y obedecer las reglas o pueden no gustarles y
rebelarse contra la burocracia; pueden, como individuos, ver las reglas como
indicadores de orden y racionalidad o como camisa de fuerza y obstaculo para el
ejercicio del juicio y la responsabilidad. Pero, mas alla de los significados
individuales, prevaleceran siempre los significados compartidos. En este caso el
individuo debe adaptarse a la realidad existente, proponer una nueva realidad, o

simplemente no continuar en la empresa.

Ahora bien, el simbolo es rico en significado, este condensa un conjunto complejo
de significados de un objeto particular para, seguidamente, comunicarlos. Para
Lipez (2013), la complejidad de un simbolo llama a la interpretacion y desciframiento
por parte de los miembros de una empresa quienes, a través de un proceso de

interaccion, le asignan significado.
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3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1 PARADIGMA Y TIPO DE INVESTIGACION

El paradigma bajo el cual se desarroll6 la presente investigacion es de tipo historico-
hermenéutico; en palabras de Guba y Lincoln (2002) a nivel epistemoldgico este
paradigma se encuentra guiado por la corriente constructivista, la cual es
transaccional y subjetivista; en este sentido el paradigma historico- hermenéutico
resalta que la naturaleza de la realidad social sugieren que las construcciones
individuales puedan ser producidas y refinadas mediante la integracion entre el
investigador y quienes responden. En otras palabras, las construcciones
individuales son la base para la creacién de construcciones sociales (de lo particular
a lo general) y estas, a su vez, solo pueden ser entendidas y construidas a partir del

intercambio dialéctico entre las partes y el investigador.

El paradigma histérico- hermenéutico al ser subjetivista, se articula en gran medida
a los elementos del enfoque cualitativo de investigacion, en el cual el investigador
ve al escenario y a las personas en una perspectiva holistica; es decir “las personas,
los escenarios o los grupos no son reducidos a variables, sino considerados como
un todo. Se estudia a las personas en el contexto de su pasado y las situaciones

actuales en que se encuentran” (Ruiz, 2012, p1).

Asi pues, la orientacién que se implementé en esta investigacion, obedece al orden
cualitativo, ya que no se fundamentan en hipotesis, sino en los hechos reales y en
experiencias constatadas a través de la intervencion. El estudio estuvo basado en
el escenario y en las manifestaciones comportamentales de los colaboradores de la

empresa Mama Inés del Grupo Bimbo de la ciudad de Medellin.

Respecto al tipo de investigacién, esta correspondié a estudio de caso. Para Lopez

(2013) “en un estudio de caso, un investigador conoce una realidad, un caso,
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acercandose a esa realidad segun conveniencia o siendo informado desde ella,
independientemente de si se sigue una postura positivista o interpretativa” (p. 140).
Bajo esta vision el estudio se centré unicamente en el caso de los colaboradores
del area de preventas de Mama Inés (Grupo Bimbo S.A), con la pretension de
obtener informacion de primera mano que posibilite conocer su percepcion ante los

elementos de la cultura organizacional de la empresa.
3.2 DELIMITACION
3.2.1 Sujeto de Investigacion

Respecto a los sujetos de investigacion fueron los colaboradores del area de
preventas de Mama Inés (Grupo Bimbo S.A). Para elegir a los sujetos se utilizaron
criterios de seleccion entre los cuales se destacan: Personas vinculadas a la
empresa con mas de un afio de antigiiedad, ya que con ello se logra garantizar
conocimiento de los procesos internos de la organizacion. Por el contrario, dentro
de los criterios de exclusién se prevén: colaboradores que no aceptan participar
voluntariamente en el estudio; colaboradores que lleven menos de un afio

vinculados a la empresa.
3.2.2 Tiempo y Escenario

El escenario en el cual se realizé el estudio corresponde a la Universidad Catodlica
Luis Amigo de la ciudad de Medellin, no obstante, el escenario especifico en donde
se aplica el trabajo de campo es la empresa Mama Inés (Grupo Bimbo S.A). Con
relacion al tiempo, se estima que la investigacion tenga una duracioén aproximada

de dos (2) afios.
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3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

Ahora bien, al tratarse de un estudio de caso, en donde se detalla un tema especifico
en una organizacion concreta, este se desarrolla segun McCombes (2022), en tres
pasos o fases, que son: 1) seleccion del caso, 2) recopilacion de la informacion;

descripcion y, 3) analisis de los resultados del caso.
Fase 1. Seleccién del caso

Tras desarrollar el enunciado del problema y la pregunta de investigacion se
debe describir el caso concreto proclive a ser investigado, teniendo en cuenta
que este tipo de estudios busca proporcionar ideas nuevas o inesperadas
sobre el tema, cuestionar o complicar las suposiciones y teorias existentes,
proponer cursos de accion practicos para resolver un problema y abrir nuevas

direcciones para futuras investigaciones.

Fase 2. Recopilacion de lainformacién

Los estudios de casos tienden a centrarse en datos cualitativos utilizando
métodos como entrevistas, observaciones y andlisis de fuentes primarias y
secundarias. En este caso se busca aplicar un conjunto de instrumentos de
recoleccion de informacién para, de este modo, obtener una comprension lo
mas completa posible del caso y su contexto.

Fase 3. Andlisis de los resultados del caso.

Al redactar el estudio de caso, debe reunir todos los aspectos relevantes para

brindar una imagen lo mas completa posible del tema. Algunos estudios de
casos estan estructurados como un articulo cientifico estdndar o una tesis,

con secciones o capitulos separados. Otros estan escritos en un estilo mas
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narrativo, con el objetivo de explorar el caso desde varios angulos y analizar
sus significados e implicaciones. Sin embargo, en todos los casos, se deben
brindar detalles contextuales, conectandolo con la literatura y la teoria, y

analizando como dicho caso encaja en patrones o debates mas amplios.
3.4 TECNICAS DE GENERACION Y RECOLECCION DE INFORMACION

A partir de la recopilacién de datos cualitativos se puede generar una comprension
profunda del fenémeno objeto de estudio, a saber: percepcién de los colaboradores
ante los elementos de la cultura organizacional. Las técnicas de generaciéon y
recoleccion de informacion cualitativa tienen como objetivo recabar datos que
permitan interpretar los pensamientos y sentimientos de los participantes de la
investigacion, ademas, posibilitan comprender dénde tienen lugar las observaciones
(contexto), se limitan a un grupo particular de personas (participantes), y promueve
la interaccion entre investigador y los sujetos del estudio. Por tanto, las técnicas de
generacion y recoleccion de informacién permiten a los investigadores identificar

estos eventos y tejerlos en su narrativa de resultados.

En el caso de la presente investigacion, se emplearon tres técnicas de recoleccion
de informacién, cada una corresponde a un objetivo especifico planteado. A

continuacion, se explican:
3.4.1 Entrevista semiestructurada

En términos generales, la entrevista se define como "una conversacion que se
propone con un fin determinado distinto al simple hecho de conversar" (Diaz,
Torruco, Martinez y Varela, 2017, p. 162). Particularmente, el tipo de entrevista que
se empleara para la presente investigacion corresponde a entrevista

semiestructurada, la cual segun Diaz et .al (2017):
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Presentan un grado mayor de flexibilidad que las estructuradas, debido a que
parten de preguntas planeadas, que pueden ajustarse a los entrevistados.
Su ventaja es la posibilidad de adaptarse a los sujetos con enormes
posibilidades para motivar al interlocutor, aclarar términos, identificar

ambigiedades y reducir formalismos (p. 163).

La entrevista semiestructurada fue aplicada al jefe de talento humano de la empresa
Mama Inés (Grupo Bimbo S.A), quien a través de ésta entregé informacién de
primera mano que posibilitd dar respuesta al primer objetivo de investigacion:
identificar los elementos de la cultura organizacional utilizados por la empresa. Cabe
resaltar que la entrevista fue aplicada de manera personal por Ila
estudiante/investigadora. De la mano de la entrevista, se proporciono al colaborador
un consentimiento informado en donde el participante, ademas, de aceptar su
participacion voluntaria en el estudio, brinde su aval para que la entrevista sea
grabada. Para el disefio de esta entrevista se hizo uso de categorias como: cultura
organizacional, practicas, valores y comportamientos organizacionales. EL formato

de la entrevista se visualiza en el Anexo 7.1

Se realiz6 una segunda entrevista semiestructurada a dos (2) colaboradores
(comerciales) del area de preventas de la empresa Mama Inés (Grupo Bimbo S.A).
Esta entrevista tuvo la pretensién de dar respuesta al segundo objetivo de
investigacion: describir la percepcion que tienen los colaboradores sobre la
implementacion y ejecucion de los elementos de la cultura organizacional dentro de
la empresa. Esta segunda entrevista también fue aplicada por la estudiante
investigadora de forma presencial, posterior a la firma del consentimiento informado
por parte de los participantes. El formato de la entrevista se puede ver en el Anexo
7.2
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3.4.2 Grupo focal

Esta técnica de generacion y recoleccion de informacién es caracterizada por Hamui
y Varela (2013) como “un espacio de opinion para captar el sentir, pensar y vivir de
los individuos, provocando auto explicaciones para obtener datos cualitativos”(p.
56); de acuerdo con los autores, el grupo focal es una especie de entrevista grupal
que utiliza la comunicacion entre investigador y participantes, con el propésito de
obtener informacién; bajo esta perspectiva esta investigacion es mas colectivista,
que individualista, y se centra en la pluralidad y variedad de las actitudes,
experiencias y creencias de los participantes, y lo hace en un espacio de tiempo

relativamente corto.

Este grupo focal se dirigié a colaboradores del area de preventas de Mama Inés
(Grupo Bimbo S.A) y se realiz6 con la finalidad de recolectar informacion de primera
mano que permita dar respuesta al tercer objetivo de investigacién planteado:
identificar determinar el proceso por el cudl la organizacién transmite los elementos

de la cultura organizacional a sus colaboradores.

El grupo focal inici6 con una breve presentacion de la moderadora
(estudiante/investigadora) y una explicacion del propdsito por el cual se realiza ese
encuentro ya que a los participantes les debe quedar claro cudl es la finalidad por
la cual fueron convocados. En la presentacion quedaron explicitos la
confidencialidad y el anonimato en el uso de la informacién recabada, ademas, la
moderadora aclaré que no se personaliza ni asocia la informacion obtenida con la
persona que la brindo, y las opiniones fueron analizadas en forma agregada, entre
todos los entrevistados que participan. De igual modo, se solicito a los participantes
autorizacion para grabar, explicando que la finalidad de la grabacion es para agilizar
la toma del dato (a mano demora mas tiempo) y que los usos de la grabacion seran
s6lo a los fines de analisis de la informacién. El formato del grupo focal se puede

ver en el Anexo 7.3
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3.5 TECNICAS DE ANALISIS DE INFORMACION

Como es una investigacion en esencia cualitativa, se prioriza la técnica de analisis
categorial, la cual en palabras de Farfan (2008), es el proceso de analisis de un
conjunto de elementos de clasificacion relacionados entre si, que se emplea en las
ciencias para cumplir un determinado objetivo investigativo. De igual modo, se
resalta que, la validacion de esta informacion se llevara a cabo por triangulacion de:
los referentes tedricos que sustentan las categorias aprioristicas y emergentes; y el
cruce de los analisis obtenidos en cada una de las técnicas de registro de

informacion aplicadas en la investigacion y los objetivos propuestos.
3.6 PARTICIPANTES

Los participantes del presente estudio corresponden a los colaboradores del area
de preventas de Mama Inés (Grupo Bimbo S.A). La seleccion de los participantes
se hace de forma intencional, teniendo en cuenta criterios como: disponibilidad y
acceso al participante; criterios de inclusion como la antigiedad del colaborador en
la empresa. En total participaran 8 colaboradores, que corresponde a la poblacién
total del grupo analizado (1 Jefe area para la primera entrevista; 2 colaboradores
para la segunda entrevista; 5 colaboradores para el grupo focal)

3.7 PLAN DE TRABAJO
PLAN DE TRABAJO

Semibtica de la Etnografia de la Comunicacion,
Educomunicaciéon | Comunicacion  — | Educacion
ACTIVIDAD _ _
Educacion y Ciudad

1/2|3/4/5|6/1|2|3|4|5(6|1|2|3|4|5|6

Planteamiento

de la
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Entrega final de

trabajo de grado.

Exposicion  del

trabajo de grado

Fuente: elaboracion propia

3.8 PRESUPUESTO DE LA INVESTIGACION

Presupuesto asociado al desarrollo de la investigacion

Descripcion

Costos operativos

Internet

Celular

Gastos insumos

Resma de papel
Impresiones

Lapiceros

Marcadores

Gastos (Viaticos Investigador)
Alimentacion Investigadora
Refrigerios participantes
Transporte

Otros gastos

TOTAL

Fuente: elaboracién propia

Cantidad

2 afnos

2 afos

N/A
15

N/A
8
10 viajes

$4.427.500

53

Valor por

unidad

$1.200.00
0
$500.000

$12.000
N/A
$2500
$4000

N/A
$15.000
$10.000
$500.000

Total

$2.400.000

$1.000.000

$12.000
$20.000
$37.500
$8.000

$200.000
$150.000
$100.000
$500.000
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4. SISTEMATIZACION Y ANALISIS DE LA INFORMACION

4.1 ORGANIZACION DE DATOS CUALITATIVOS PARA EL ANALISIS

La organizacion de los datos consistio en un proceso de categorizacion el cual
permitié enlazar con sentido analitico a los segmentos de informacion recolectada
a través de las entrevistas y grupos focales desarrollados. Para el andlisis categorial
se hizo una seleccion de las categorias mas relevantes o representativas y de las
subcategorias que las componian con la finalidad de dotar de orden a los segmentos
y de este modo favorecer el proceso de interpretacion cualitativo. En la figura 4 se
muestra el proceso de categorizacion realizado.

Figura 4. Proceso categorizacion

Objetivos de
investigacion

Rec Is
o.'e-cc:on .-'nformacién

Referente Cualidades Subconjuntos Correspondencia
conceptual recurrentes de informacién de las categorias

Unidades de
analisis

Fuente: elaboracion propia basada en Romero (2005).

Se tomaron los objetivos de investigacion, el referente conceptual y las unidades de
analisis seleccionadas de forma precedente en el disefio metodologico. Estos tres
elementos sentaron la base para, luego de la recolecciébn de la informacién,
identificar las cualidades frecuentes o recurrentes que se presentaban en los datos.

Tras la observacion de estos abstractos de informacion recurrente, se procedié a
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generar subconjuntos de informacion, los cuales fueron reducidos a palabras clave
(categorias). Posteriormente, estas categorias fueron revisadas, con el animo de

establecer la correspondencia que tenian entre si.

Paralelo al proceso de categorizacion, se utilizé la técnica de codificacion, la cual
sirvio para aplicar varios codigos al mismo segmento de datos con la pretension de
describir ese segmento a lo largo de las categorias seleccionadas. Esto abre una
variedad de posibilidades interpretativas, incluida la posibilidad de establecer
relaciones entre diferentes codigos, como se puede evidenciar a lo largo del

siguiente analisis categorial.
4.2 ANALISIS CATEGORIAL

4.2.1 Entrevista practicas, valores y comportamientos que se ejecutan por

parte del Grupo Bimbo S.A, con base a la filosofia corporativa

Para identificar las practicas, valores y comportamientos que se ejecutan por parte
del Grupo Bimbo S.A, con base a su filosofia corporativa, se desarroll6 una
entrevista semiestructurada. Luego de la transcripcibn de la entrevista se
identificaron tres categorias de analisis en orden de frecuencia, a saber: Cultura
Organizacional (C.O); elementos de la C.O; efectos de la C.O. a continuacién se

describen cada una de estas categorias.
Cultura Organizacional (C.O)

El proceso de categorizacion permitié identificar que la C.O de la empresa esta
configurada por tres aspectos base: ética, profesionalismo y valores. De acuerdo
con Rodriguez (2014), la ética permite que la C.O, tenga estructura, es decir, que
permanezca en el tiempo; también que sea profunda, o en otras palabras que

corresponda a aspectos que estan bajo la superficie, que son muy fuertes en su
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impacto, pero que no se pueden ver a simple vista porque en su mayoria son
inconscientes y se insertan en la mente y dinAmicas de los colaboradores; ademas,
que tenga amplitud, la cual se identifica cuando la cultura cobija todo el
funcionamiento de un grupo, lo que indica que la cultura no opera para unos

miembros de un grupo y para otros no, sino que opera para todos.

El profesionalismo, por su parte, se considera un aspecto fundamental para
garantizar que la CO se de en términos de calidad y excelencia, ya que busca que
los integrantes de la organizacion se direccionen a dar lo mejor de si. El
profesionalismo en la CO, busca que los procesos estén acompafiados de un
minimo error, ademas, que las actuaciones dentro y fuera del lugar de trabajo se
desarrollen en un marco de respeto y mejoramiento continuo. Finalmente, los
valores, son la base de la CO, en tanto, segun Torres (2018), son los principios
rectores de la estructura de la compaifiia, los métodos de desempefio del trabajo, y

hasta el modo en que se relacionan los colaboradores.

De igual modo, la categorizacion permitio identificar que la CO de la empresa
dirigida hacia la innovacion, en tanto, la empresa tiene la responsabilidad social de
establecer nuevos procesos internos que posibiliten sostener un clima laboral afable
que los lleve a obtener buenos resultados y esto se logra siendo innovadores en los
distintos procesos internos (laboral, resultados y eventos empresariales). Para
Araujo (2020) *el comportamiento innovador en las organizaciones, comprende la
capacidad de reconocer un problema, generar ideas o soluciones para el uso o el
beneficio de la compaiiia” (p.12). En el caso de la empresa estudiada, la innovacién
se percibe desde el perfeccionamiento de procesos para salvaguardar el sistema

de valores compartidos, por medio de la mejora continua.

En este mismo orden de ideas, se identificé que la CO de la empresa prioriza que
el lugar de trabajo sea un entorno dinamico, emprendedor y creativo, mas que

alcanzar resultados financieros. Bajo esta perspectiva, el entrevistado dejo en claro
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que las utilidades o el aumento a nivel financiero son solo un resultado de una
cultura organizacional fuerte, mas no un fin como tal. De acuerdo con el entrevistado
existe coherencia entre el ambiente de trabajo y la CO, en tanto “la cultura se tiene
tan impregnada y la ponen tanto en practica, que los colaboradores en conjunto

marcan la diferencia en relaciéon con otra empresa”.

Otro de los hallazgos que emergio luego del proceso de categorizacion, es que la
efectividad de la CO, es medida a través de encuestas de clima organizacional,
también se utilizan otros recursos como entrevistas con el colaborador, apoyos de
externos etc. De acuerdo con el entrevistado: “La cultura organizacional se vive a
diario. En el momento que se requiera una discusion o que identifiquemos que algo
afecta el cumplimento de ella buscamos la forma de resolverlo mediante el método
gue se considere necesario ya que este tema se habla a diario, de diferentes formas,
dentro de la compania y con los colaboradores” (2022). El participante, ademas
rescatd que en la empresa se lleva de forma transversal una frase de cabecera del
fundador “Hay que relacionarse con el personal”, ya que este no es un instrumento
de trabajo, son personas que van a la empresa a ganarse la vida y dejan ahi su

vida.

Dentro de los retos de la CO en la empresa se encuentran los retos en temas
tecnoldgicos que pueden generar un mejor nivel de vida y un mejor resultado de
gestion. De acuerdo con el participante, en la empresa “se busca en implementacion
de nuevos proyectos que requieran ese tipo de tecnologia; y que al momento de
invertir en ella sea un gana-gana para el colaborador, el cliente, la empresa”. En
palabras de Blanchar (2011), la tecnologia es importante en la CO, en tanto, impulsa
a los colaboradores a apropiarse de los avances tecnolégicos y a emplearlos para
mejorar los procesos internos, e incluso, todo lo que tiene que ver con el

relacionamiento interpersonal.
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Elementos de la C.O

Tras la categorizacion se reconocieron dos elementos fundamentales en la CO de
la empresa los cuales son la filosofia y los simbolos. La filosofia, se comparte en la
organizacion por medio de canales de comunicacion y herramientas como folletos.
En palabras de Santos (2020), la filosofia es el sustento ideologico y forma en que
se determinan los valores en la empresa, el hecho de socializarla por medio de
folletos, si bien es importante, no es suficiente, en tanto, es importante la filosofia
sea interiorizada, lo cual sugiere de mayor cantidad de herramientas y de

estrategias de comunicacion.

Por su parte, los simbolos son una parte activa de la vida de una compafiia,
organizan activamente la construccion de sentido y modelan el comportamiento de
las personas. En este caso, el simbolo mas representativo de la empresa es su logo

y los colores que lo acompanan.
Efectos de la C.O.

El estudio demuestra que la CO tiene efectos sobre la participacion, flexibilidad
laboral, ambiente de trabajo y balance sano entre el trabajo y vida personal. Con
relacion a la participacion, el entrevistado manifesté que esta se relaciona con la
posibilidad que tienen los colaboradores de, en un ambiente de confianza aportar al

crecimiento de la empresa y a su propio desarrollo profesional, al respecto indicé:

Se tiene la practica de informar por medio de los lideres de la compaiiia los
resultados de gestion, al igual de la importancia que representa cada area el
logro de los resultados. Asi como también en la participacion constante de
los grupos internos como en el EPL y en otros comités donde ingresan por

gusto y voluntad propia. Ademas, para el crecimiento laboral de los
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colaboradores se hacen convocatorias internas antes que buscar personas

externas para cargos con vacantes (Entrevista 1, 2002).

Para Reyes (2018), cuando la C.O permite que haya participacion, posibilita que los
colaboradores tengan apertura al dialogo, consenso, construccion colectiva a través
de la comunicacion, lo que hace que la empresa sea saludable. Es claro que la
apertura a la participacion posibilita que la CO sea una cultura centrada en la
comunicacion, lo cual es positivo para efectos de clima organizacional y gestion de

los procesos internos.

Otro efecto derivado de la CO de la empresa es la flexibilidad. En palabras del
entrevistado: “una de nuestras creencias es la APERTURA AL CAMBIO. Esto lo
realizamos mediante cambios en algunos procesos y cambios en esquemas de
distribucion en el area comercial’. La manera en la cual esta disenada y estructurada
la CO permite que los colaboradores puedan adaptarse a los cambios y, al tiempo,
ser propositivos. Es decir, no es una estructura rigida e invariable, es una estructura
gue se adapta a los cambios, las necesidades y requerimientos del contexto

empresarial.

Otro efecto de la cultura organizacional es el ambiente de trabajo, en palabras del
entrevistado “en la empresa se busca hacer un lugar extraordinario para trabajar,
donde la busqueda y mejora del resultado involucra a todos por igual. Anteponiendo
el bienestar de las personas por encima del resultado”. Lo anterior, se articula a otro
efecto que emerge de la CO de la empresa: el Balance sano entre el trabajo y la
vida personal, el cual se desarrolla, segun el entrevistado, bajo modelos de
distribucion y cambios en algunas practicas de trabajo, donde se tiene como

principio un equilibrio entre lo laboral y lo personal.
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4.2.2 Entrevista sistema de simbolos por el cual la organizacion transmite la

filosofiay objetivos de la cultura organizacional a sus colaboradores

Para este segundo objetivo de investigacion se cont6 con la participacion de dos
colaboradores, uno de ellos con mayor antigiiedad en la empresa y otro de ellos
menor antigiiedad. La colaboradora con mayor antigiedad se codifica con la sigla
CA, el colaborador con menor antigiledad se codifica con CN. A continuacion, se
analizan los resultados a partir de cada una de las categorias, las cuales estan
presentadas en orden de frecuencia: Comunicacion y C.O; Simbolos y C.O;

Percepciony C.O.
Comunicaciony C.O

Tras el proceso de analisis se identifica que tanto CA considera que en la empresa
se desarrolla una comunicacion bidireccional, es decir, ascendente y descendente.
De acuerdo con esta participante, en la empresa siempre los mantienen informados,
en lo que tiene que ver con los procesos internos propios de su puesto de trabajo,
como con informacion de eventos o encuentros corporativos. No obstante, CN
manifiesta que hay diversas fallas en la comunicacion descendente, en tanto, en
muchas veces no se hace buen manejo de la informacién, por falta de tiempo pues,
casi siempre hay exceso de trabajo, este participante manifiesta que también hay
fallas con la comunicacion descendiente, ademas considera que en diversas
ocasiones no le han brindado informaciéon de manera oportuna y considera que a

los jefes les falta capacitacion para brindar cierto tipo de informacion.

En esta misma linea, se preguntd a los participantes si consideraban que la
comunicacion interna influia en la C.O. Ambos estuvieron de acuerdo en afirmar que
si. La CA manifestd: “si influye y lo hace de buena manera porque cuando
ingresamos nuevos a la empresa bimbo capacita a la gente para tener alto

desempefio, cumplir y acoplarse a las creencias de la empresa”. Al respecto, el CN
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menciond: “si, constantemente nos estan retroalimentando, nos estan informando,
nos recuerdan los valores, la mision, la vision y demds cosas. Y también nos brinda
informacion constante sobre ello. Esto sirve para que se mantenga clara la cultura
organizacional dia a dia”. La vision de estos participantes se articula con lo sefialado
por Gonzalez (2018), quien manifiesta que a través de la comunicacion interna la
empresa puede, ademas de gestionar los procesos internos propios del trabajo de
cada colaborador, ademas, ir interiorizando en ellos todos los elementos que tienen
que ver con la cultura organizacional, entre ellos, los valores, principios, mision y

vision de la empresa.

Se pregunto a los colaboradores respecto a los procesos de socializacion de la C.O
realizados por la empresa. Al respecto, CA manifestd que dicho proceso si se hace
y es muy claro, en tanto puede evidenciarse todo el tiempo en las reuniones, dentro
de los protocolos de la empresa. Para esta participante la empresa expresa de la
mejor manera su CO, lo que hace que las personas se familiaricen con la
informacién y adopten la CO como suya. En complemento con lo anterior, el CN
indica que la socializacion de la C.O es clara y que, por ejemplo, se exterioriza
dentro de las instalaciones por medio de elementos como las carteleras donde estan
escritos los elementos que constituyen esta cultura. En palabras de Bracho (2018),
al socializar la C.O se esta promoviendo la aceptacién y adaptacion al medio
organizacional, lo cual es fundamental para una buena gestién de la empresa, en

tanto, los colaboradores pueden estar alineados con sus propésitos.

Con relacion a los canales de comunicacion de la empresa, la CA indic6 que, si son
efectivos, en la medida que dentro de la empresa constantemente en los pasillos se
encuentra informacion respecto a estos temas. Hay cuadros con informacion, un
televisor que pasa videos sobre el cuidado personal y los colaboradores aplican
esto. También en lo que son las capacitaciones y los folletos. No obstante, el CN
expresa que, por el contrario, hacen falta mas medios y hace falta que estos sean

mas constantes, con videos de la compaifiia, retroalimentando todo este tema.
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Como logr6 identificarse, tras el proceso de categorizacion y andlisis, la CA tiene
una mejor percepcion frente a la comunicacion de la CO, mientras que el CN, ha
identificado algunos elementos proclives a ser mejorados. Esto puede deberse a
qgue la CA normaliza ciertas situaciones o acciones de la empresa dado el tiempo
en el cual ha trabajado en ella, mientras que el CN puede estar comparando las
dinamicas de la empresa con sus antiguos empleos, lo que le permite vislumbrar
algunos puntos que pueden ser optimizados a nivel de la comunicacion de la cultura

organizacional.
Simbolos y C.O

Luego de contrastar los resultados, se identifica que los valores asignados por la
CA son: confianza, la justicia, el respeto y el afecto. Mientras que para el CN son:
honestidad, la disciplina, la responsabilidad, el compromiso, la honradez. Con
relacion a las normas interiorizadas en la empresa CA manifestdé que la empresa
vela porgue los trabajadores cumplan con los reglamentos respecto al manejo de
dinero, cumplir con los protocolos de salubridad, que se mantengan informados los
colaboradores también acerca de salud y de evitar accidentes. Por su parte CN
expreso: “En cuestién de normas identifico el portar bien el uniforme, brindar una

~

buena imagen de la compafia, respetar y velar por los valores de compafiia”.

Para CA uno de los simbolos representativos de la empresa es el osito, el cual
inspira ternura, familia y unién. Y esto tiene logica con lo que se comparte en los
valores de la empresa, en lo que se quiere lograr cada dia. EI CN expresa que, a la
empresa a traveés, por ejemplo, de la figura de Mama Inés hace referencia a la familia
y el Oso de bimbo hace relacion a la suavidad y al compartir. Ambos colaboradores
tienen una percepcion homogénea en torno a los simbolos visibles de la

organizacion.

62




/ 4

WILUIS

Con relacion a los simbolos verbales, para CA la empresa no habla de las palabras
la mision y la vision, sino que siempre se dice capsula de filosofia y dentro de estan
potencializan todos los elementos de la cultura. EL CN concuerda con esta
percepcion e indica que la empresa es muy organizada para potencial los temas de
C.0O y hacer que sus empleados la entiendan y la interioricen para que las haga
parte de su dia a dia. En esta misma linea, la CA manifiesta que la forma de la
empresa de trasmitir la cultura es también mediante las normativas en lo que
respecta a portar el uniforme, lo que es el maquillaje de las ufias de las mujeres, el
aseo corporal de los hombres, portar el uniforme completo y como se debe llevar,

con las gorras en el color de la empresa y demas.

Otro elemento importante dentro de los simbolos son los rituales internos. Para la
CA en la empresa casi todo es un ritual iniciando desde la reunién porque se hace
todos los dias a la misma hora. Siguiendo con los temas que se tratan dentro de
estas que siempre son los mismo con los cuales se abre dicha reunion: las capsulas
de reconocimiento- filosofia-seguridad y cantar una cancién particular de la empresa
(el bimbo va, el bimbo va, el bimbo va vendiendo mas. Haciendo polvo a sus rivales,
el bimbo va vendiendo mas. Bimbo, ¢ quiénes somos? los mejores, ¢ qué tenemos

qué hacer? Vender). Esta visién es semejante a la del CN, quien manifesto:

Si, saludar. Y antes de la pandemia al terminar los mini coaching cantabamos
una cancion particular de la empresa. También estan las capsulas de
reconocimiento en las cuales se resalta a los colaboradores que estan
haciendo bien su funcién o cumpliendo con las metas. Los indicadores de
como vamos y como estamos en el mercado y los resultados diarios
(Entrevista CN, 2022).
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Percepciony C.O

Para los colaboradores participantes la marca tiene un alto reconocimiento entre
sus clientes. Los clientes no solo reconocen a lo lejos, sino que tienen mucha
confianza, dejan que los colaboradores de la empresa entren a sus negocios, se
forman relaciones de filiacion y cercania. Para CN los clientes identifican a la
empresa, al respecto indico “Mas de un cliente le dice a uno que esta empresa tan
organizada, que siempre somos impecables y no como muchas que son mas bien
desordenados. Entonces yo pienso que con todo el trabajo que Bimbo hace con

nosotros internamente se ve reflejado externamente”.

Finalmente se solicitd a los colaboradores hacer recomendaciones frente a la C.O,

al respecto CA dijo:

Yo pienso que todo ha sido muy bien hecho, hasta este punto de mi tiempo
laboral, pero si creo que deberian mejorar esos aspectos administrativos que
te mencionaba ahora porgque creo yo que no es muy légico hablar de union
cuando un trabajador le urgen hablar con el psicélogo y no la encuentra, o
cuando un trabajador necesita solucionar un inconveniente y no se le brinda
suficiente tiempo para escucharlo. Cosas asi hablando de ese aspecto para
internamente se tenga mayor calidad laboral. Pero en general creo que es
muy buena su implementacion como lo dije desde el principio se encargan
de hablarlo muy claro para que no queden dudas y siempre se nos quede
grabado (Entrevista, CA, 2022).

Por su parte, el CN recomendd a la empresa tener un cronograma con horarios
claros y estipulados para brindar informacion y capacitaciones sobre estos temas
mas especificos ya que la empresa mezcla estos temas con otros y puede que no

siempre quede clara la informacién para todos. También recomienda que en los
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vehiculos se pongan afiches con una informacion resumida sobre cada uno de los

elementos que tenemos en la empresa como los valores.

4.2.3 Grupo focal percepciéon de los colaboradores del grupo de preventa de
Mama Inés sobre la implementacion y ejecucion del tipo de cultura que se

identifica en la empresa.

En el grupo focal participaron cinco colaboradores del grupo de preventa, para
efectos del andlisis y organizacion en los resultados a cada colaborador se le asigno

un cédigo, a saber: C1, C2, C3, C4, C5. A continuacion, se analizan los resultados.
Normas y valores

Tras el andlisis de la informacion, es claro que para los colaboradores la empresa
se ha esforzado por desarrollar y mantener en el tiempo un conjunto de valores y
normas direccionadas a fortalecer la cultura organizacional. El C1 manifest6 que la
empresa tiene cuatro (4) valores basicos, a saber: justicia, confianza, respeto y
afecto. Al respecto la C3 indicé: “algo que resaltamos mucho en la compaiiia es la
confianza, es algo que los clientes, nos tienen demasiada confianza a BIMBO y la
marca MAMA INES y nos dejan entrar a sus negocios, llegamos a atenderlos y nos
dan la prioridad a BIMBO a entrar a revisar, nos dan la confianza de tener el dinero
en las cajas registradoras, nosotros como compafiia somos privilegiados en estar
con diferentes empresas, diferentes comparferos del gremio y somos la Unica
empresa que nos dan la confianza de entrar al negocio a revisar nuestros

productos”.

Para la C2, los valores de la compaiiia se desarrollan a nivel mundial, es decir, no
solo es un aspecto de la sede de Medellin, sino que en las filiares internacionales
como la de Meéxico, también se “respira” el mismo ambiente y se perciben los

mismos valores. Esto quiere decir que la empresa se ha esforzado por tener una
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estructura concreta y firme respecto a la manera en la cual imprime sobre sus

colaboradores su cultura, especificamente, los valores, creencias y normas.

Para C.5, respecto al tema de los valores este va ligado al tema de la filosofia, la
participante indica que en la empresa se habla en la mafianas y en las reuniones de
los protocolos de la filosofia de la compafiia ligada a los resultados, a todos los
avances que tiene la compaiia en tema de crecimiento, en tema de nuevas rutas,
ingresar mas personal; “todo ese tipo de filosofia, todo ese tipo de valores que
nosotros hablamos todos los dias y que se volvié un habito en la compaiiia”, la gente

ya se interiorizo mucho de que debemos de plasmarlo en la empresa” (C.5).

La C.5 expreso que, respecto a las normas, la empresa siempre trata de revisar sus
politicas y normas internas, por ejemplo, por el tema de la contingencia de salud
publica, la norma de la empresa es el uso del tapabocas por el cuidado de todos,
también, se identifica que la empresa cuanta con sefializaciones demarcadas para
peatones, en las escaleras colocaron una cintilla que marca como el cuidado de que
las personas no se vayan a resbalar, ya también hay muchas sefalizaciones en las
porterias, en las salidas de emergencias, como ingresan los colaboradores a las
bodegas con las canastas donde llevan la mercancia. Bajo esta perspectiva, la
empresa busca, ademas de cuidar a su capital humano, apoyar procesos educativos

gue incentiven el autocuidado y las buenas practicas.

Medios C.O

Al explorar los medios a través de los cuales la empresa comparte o exterioriza su
C.0, se logr¢ identificar a través del analisis del -grupo focal, tres elementos clave.
EN primer lugar, dos de los colaboradores participantes estuvieron de acuerdo en
afirmar que el medio por excelencia que tiene la empresa para compartir su CO es

el marketing que posee y su “Good Will” o buen nombre en el mercado. Al respecto,
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el C.5 indico que la empresa tiene una imagen muy fuerte en el marcado que va
desde el uniforme, hasta la manera en la cual estan marcados los vehiculos v,
precisamente esos simbolos son los que permiten a la empresa exteriorizar su
cultura, la cual, a su vez, es reconocida tanto por los clientes como por los mismos
colaboradores como una C.O respaldada en la confianza y profesionalismo. Esta
percepcion es apoyada por el C.1 quien indicé que la empresa se reconoce en el
mercado por ser fuerte y tener una proyeccion de crecimiento, de hecho, algunas
personas externas desean trabajar en la compafiia porque, precisamente se sienten
a gusto con la C.O que proyecta. Uno de los autores en linea con lo anterior es
Reventos (2020), quien indica que el buen nombre de la empresa y la capacidad
gue esta tenga de mostrarse al exterior y exteriorizar su Good Will depende de la

fuerza en su cultura organizacional, la cual debe ser una cultura de la excelencia.

Por otra parte, C.3 manifesté que la manera en la cual la empresa exteriorizaba su
C.O era a través de la forma de ser de sus colaboradores frente al exterior. Para la
participante, la empresa tiene la C.O tan interiorizada que es facilmente reconocible,
ademas, los colaboradores se empefian por compartirla y mostrarla a los demas. Al
respecto indico: “ya nosotros tenemos como muy masticado el tema, por decirlo asi,
de que son los valores de la compafiia, de que es la mision, la vision.... no se trabaja
tanto la mision y la visién si no como la palabra en si, si no como toda la filosofia
gue la compafiia todos los dias nos inculca, nos habla y nos ensefia para que
nosotros en el mercado siempre marqguemos la diferencia” (Entrevista C.3, 2022).
En este caso, el medio para mostrar la C.O son los mismos colaboradores, quienes,

de cara al cliente, son la representacion de la compaiiia.
Importancia de comunicar la C.O a través de los colaboradores.

De acuerdo con los participantes la empresa prioriza que ellos se empoderen de la
filosofia y cultura organizacional, que la vivan y que al apliquen, al respecto C.1

expreso: “nos apasionamos por lo que hacemos y no hay nada como trabajar uno
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apasionado y le guste trabajar donde uno se sienta comodo, vuelvo y resalto esto
que ha hecho la compafia desde le rango mas alto hasta el mas bajo”. Para el C.2
la C.O es trasmitida por medio de los colaboradores al momento de atender un
cliente, la forma de venderle, la honestidad que se tiene respecto a los pedidos, ya
que “no se vende por vender”. En consonancia con lo anterior, C.4 manifesto: “parte
de que la gente se enamore de lo que hace, es el hecho de tener tanta antigiiedad
en la empresa, BIMBO es una empresa que se destaca porque su gente

permanezca por mucho tiempo”.

Respecto a lo anterior, es importante resaltar la idea de Ramirez (2017), quien
establece que, cuando los colaboradores de una empresa disfrutan su trabajo, la
cultura organizacional adquiere mayor relevancia y visibilidad. De igual modo,
Castro (2020), manifiesta que la cultura organizacional en las empresas induce a

gue los colaboradores se sientan mas satisfechos y felices con sus labores.

La cultura organizacional esta tan demarcada en la empresa que esta es compartida
desde los mismos comparieros hacia las personas que ingresan nuevas. Segun C.5:
“si yo logro inyectarle a un compafiero que llegue nuevo a la compafia todo ese
amor, toda esa pasion que yo le he puesto todos estos afios a mi trabajo, a lo que
vendemos, a lo que hacemos, yo creo que es lo mejor que podemos hacer porque
eso se va a ver reflejado en nuestros puntos de venta, en el clima laboral como
comparferos, como personas”. Como lo expresa Garcia (2020), la C.O también
puede heredarse, sin embargo, para que esto ocurra la misma debe estar

interiorizada en la estructura y la esencia de la empresa.
C.O y reuniones

Otro de los elementos a través de los cuales la C.O puede exteriorizarse son las
reuniones o encuentros de compafieros y jefes. Respecto a este tema C.1 manifesto

gue la empresa esta focalizada en el tema de inclusion y el compafierismo, en tanto,
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la compafiia siempre se centra en sus colaboradores como personas y piensa en
sus beneficios, de acuerdo con la participante “la empresa al dia de hoy nos sigue
incentivando, nos hace sentir importantes, no hace sentir personas....nos da esa
seguridad, esa estabilidad, es una empresa que constantemente nos esta haciendo
parte de la misma y sabe que nosotros somos algo valioso para ellos”. Sin embargo,
la C.1 resalta que, pese a que en la empresa se lleva a cabo este tipo de procesos
para acercar y valorar a sus colaboradores, es evidente que muchos de los
beneficios que antes tenian se han ido acabando con el tiempo: “hasta en las
mejores empresas se nos han acabado una parte de beneficios, el hecho de que la
empresa se acaba un dia al afio, para hacernos una fiesta, una reunion, hacernos
rifas, hacernos sentir esa calidez, esa calidez de empresa, entonces, digamos y
vuelvo a lo mismo que por temas presupuestales, ya no es lo mismo” (C.1
Entrevista, 2022).

Respecto a lo anterior, C.5 indica que parte de lo que expone su compafiera en
cuanto a disminucion de beneficios tiene que ver con la pandemia por COVID 19:
‘la pandemia nos marcd, porque antes se sacaba una semana cultural y créeme
gue ahi pudimos evidencia y vivir otro tipo de espacio, porque era una semana
donde podiamos evidenciar talentos de otros compafieros, independientemente del
rango entre todos”. En la actualidad este tipo de espacios no se desarrolla y ha

hecho que algunos colaboradores se desconecten un poco entre si.

Otro elemento clave es que, tras la pandemia por COVID 19 decidieron unificar la
gerencia del grupo de preventa de Bimbo y del grupo de preventa de Mama Inés.
Esto, segun C.5, inicialmente causo revuelo interno y alterd las dinamicas de los
grupos, sin embargo, la empresa logré sacar provecho de esta unién mediante
reuniones y procesos de integracion: “en un tiempo éramos como las marcas
separadas, pero ya somos mas unidos, todos nos hablamos, todos nos reunimos y

se siente bonito porque ya somos todos con todos, 0 sea, estamos en la misma
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reunion y el mismo jefe para las dos marcas y si se evidencia, lo de las reuniones

que son super importante, ahora nos sentimos como mas en familia.
Simbolos verbales de la empresa

Al explorar los resultados relacionados con los simbolos verbales que se encuentran
insertos en la C.O de la empresa, el C.1 manifesté que uno de ellos es la figura de
la “Espiga”, la cual significa el sostenimiento de la empresa, ya que, a través de ella
se reconoce que la empresa le otorga prioridad a valorar a la persona,. La espiga
significa que los colaboradores de la empresa forman una comunidad centrada en
conseguir resultados, para los cual hay que competir y ser un operador eficaz,
actuando con integridad. Articulado con lo anterior, el C.5 indicé que otro simbolo
relevante es el es la imagen de la Mama Inés, la cual es una viejita y, el lema que
la acompafia que es “Con sabor de hogar”. Para C.5 todo se direcciona a la familia,
la integralidad, el apoyo, la confianza y eso es lo que se expresa a través de la

imagen de la marca.

Por su parte, C.3 y C.4 estan de acuerdo en afirmar que el simbolo mas notorio de
la marca es el logan del osito: “pienso que un simbolo de la empresa es, en los
comerciales hablan del producto, compartiendo en familia y al final que termina el
comercial dice BIMBO y el mufiequito, el osito, que entre otras cosas es muy tierno,
pues todo lindo, algo muy diferente a otros comerciales que uno ve, pero también,
el eslogan, para mi, pienso que son los colores” (C.3, Entrevista, 2022). De igual
forma, C.4 explico: “el osito, hace relevancia, a la suavidad del producto, siempre lo
hacen ver como eso, como la suavidad del oso, la suavidad del pan, la suavidad de
los productos”. Como lo indica Lineros (2013), los personajes 0 mascotas creados
por las marcas crean un vinculo emocional con los clientes y se convierten en iconos
visuales memorables, de alli que la figura del osito de Bimbo, también haga parte

de los simbolos visuales presentes en | C.O de la empresa.
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Fallas en la trasmision de la cultura organizacional

Finalmente, al preguntar respecto a las fallas en la trasmision de la cultura
organizacional, C.1 indic6 que la empresa como tal tiene una buena cultura
organizacional, sin embargo, como los colaboradores estan separados por canales
y la comunicacion de la C.O no es del todo homogénea, es decir, no se trasmite de
la misma manera. Para C.1 “la idea y el deber ser de la compafia es que esa
informacion llegue a todos los canales de la misma manera, entonces por ese lado,
te digo que falta adecuarnos un poquito, porque siempre vuelvo a lo mismo”
(Entrevista, 2022). El participante C.3 indico estar de acuerdo con la apreciacion de
la participante C.1, ya que si hay fallas en la trasmisibn homogénea de la C.O, en

tanto, hay jefaturas que la quieren cambiar y hacerla ver de otra manera.

Otra de las fallas 0 aspectos a mejorar respecto a la C.O es el hecho de que los
colaboradores deberian ser mas propositivos al respecto. De acuerdo con C.4: “en
lo organizacional, la cultura de BIMBO, esta muy bien establecida, sin embargo, es
importante que cada colaborador llegue a aportar ese granito de arena para
mejorarla de forma continua. Respecto a esta percepcion, es importante mencionar
que, segun Higuita (2014), para que la C.O tenga un verdadero sentido y esta sea
sostenible en el tiempo, debe estar configurada a través de las visiones y aportes
de los colaboradores, lo que implica que la construccion colectiva de dicha cultura

sea constante, es decir, que se renueve.
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La investigacion desarrollada permiti6 conocer la percepcidon que tienen los
colaboradores del grupo de preventa de Mama Inés del centro de ventas del Grupo
Bimbo S.A sede Bello, sobre la cultura organizacional en el periodo de marzo y abril
del afio 2022. La conclusion principal a la que se llega es que los sujetos del estudio,
ademas de tener un concepto claro de lo que significa la cultura organizacional,
llevan consigo la cultura de su empresa, es decir, la tiene interiorizada y la expresan

en todas y cada una de las facetas y labores que desarrollan en la organizacion.

Ahora bien, al indagar sobre las practicas, valores y comportamientos que se
ejecutan por parte de la empresa, con base a la filosofia corporativa, se concluye
gue los elementos trasversales a la C.O de la organizacion son la ética, el
profesionalismo y los valores; de igual modo, se concluye que la empresa tiene una
C.O con una tendencia hacia la innovacién, ya que prioriza que el lugar de trabajo
sea un entorno dindmico, emprendedor y creativo, en donde los colaboradores
puedan aportar al desarrollo y rendimiento de la empresa pero, asi mismo, donde
se puedan desarrollar como seres humanos. De lo anterior, que la empresa tenga
interiorizado que el pilar mas importante de la C.O es el relacionamiento con el
personal y, de la mano de ello, el hecho de otorgarles beneficios como:
participacion, flexibilidad laboral, ambiente de trabajo afable y sano balance entre el

trabajo y vida personal.

En relacion con el sistema de simbolos por el cudl la organizacion transmite la
filosofia y objetivos de la cultura organizacional a sus colaboradores, se puede
concluir que la empresa se desarrolla una comunicacion bidireccional y utiliza
simbolos en sus reuniones y dentro de los protocolos de la empresa, uno de los

simbolos mas relevantes son los rituales, uno de ellos son las reuniones que se
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hacen todos los dias a la misma hora (Capsulas diarias), en donde se comparten

lemas e incluso canciones propias de la empresa.

En este punto también se llegd a la conclusién de que los colaboradores antiguos
poseen una mejor percepcion frente a los simbolos que incluye la C.O de la empresa
en relacion con la percepcion de los colaborados que llevan menos tiempo en la
compafia. Esto puede deberse a que los colaboradores antiguos pueden llegar a
normalizar ciertas situaciones o acciones de la empresa dado el tiempo en el cual
ha trabajado en ella, mientras que los colaboradores nuevos pueden estar
comparando las dinamicas de la empresa con sus antiguos empleos, lo que le
permite vislumbrar algunos puntos que pueden ser optimizados a nivel de la

comunicacion de la cultura organizacional.

Finalmente, al describir la percepcidon que tienen los colaboradores del grupo de
preventa de Mama Inés sobre la implementacion y ejecucion del tipo de cultura que
se identifica en la empresa, se puede concluir que, en efecto para ellos la cultura
organizacional hace parte de su AND como colaboradores. Esto indica que la
compafia ha hecho un excelente proceso de adaptacién e institucionalizacion de
su cultura organizacional y ha sabido comunicarla de modo tal que los

colaboradores la hagan parte de su dia a dia.
Dentro de las recomendaciones luego del proceso investigativo se indica:

La empresa debe establecer un proceso de control, monitoreo y revision constante
en cuando a la manera en la cual se comunica su cultura organizacional en las
distintas areas de trabajo. Esta recomendacion parte de que en uno de los hallazgos
algunos de los colaboradores indicaron que una falla que se presentaba en la
actualidad era que no habia homogeneidad respecto a la manera de presentar la
C.0.
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De igual modo, se recomienda a la empresa que desarrolle un Manual de Cultura
Organizacional, el cual puede ser un folleto dinamico, intuitivo y formal, a través del
cual se engloben los elementos mas relevantes de la cultura. Este manual, ademas
de ser positivo para que los empleados antiguos recuerden la importancia de la C.O.
Puede ser un medio para que los empleados nuevos logren adaptarse de mejor

manera a la C.O de la empresa.

Por otra parte, se recomiendan futuros estudios dirigidos a analizar la percepcion
de los clientes externos respecto a la cultura organizacional de la empresa. Este
tipo de estudios permitira identificar desde una postura imparcial y externa si hay

fallas en la cultura o elementos proclives a ser mejorados.
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7. ANEXOS

7.1 FORMATO ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA (JEFE)

FORMATO ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA

Fecha:

Lugar:

Realizada por: Angie Gallego Congote
Institucién: Universidad Catélica Luis Amigo

Dirigida a: Jefe de recursos humanos

Objetivo: la presente entrevista efectla con la finalidad de recolectar informacién de primera
mano que permita identificar las practicas, valores y comportamientos que se ejecutan por
parte del Grupo Bimbo S.A, con base a la filosofia corporativa. Cabe resaltar que la
informacion proporcionada sera usada exclusivamente para fines académicos, ademas, que se
garantizan criterios de la confidencialidad.

Preguntas

1. Describa por favor como se evidencia la cultura organizacional en la empresa

2. ¢ De qué manera la empresa transmite a sus colaboradores su filosofia corporativa
(préacticas, valores y comportamientos, otros)?

3. ¢, Cudles son los valores de la empresa y cOmo se representan en las actividades
cotidianas?

4. ¢ Qué simbolos puede reconocer en la empresa, que sean compartidos por los
colaboradores en conjunto?

5. ¢, Como se concibe desde la empresa la participacion de los colaboradores? ¢ esta
participacién se promueve? ¢ de qué forma?

6. ¢ Usted considera que la empresa es conservadora y reacia al cambio o, por el contrario,
acepta el cambio? Por favor mencione un ejemplo.

7. ¢, Considera usted que la empresa tiene una cultura organizacional dirigida hacia la
innovacion, aun en escenarios de incertidumbre? ¢ Por qué?
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8. Cudl de las dos siguientes afirmaciones define de mejor manera lo que sucede en la
empresa con la Cultura Organizacional y porque.

A. ¢ La cultura organizacional de la empresa se reconoce por un ambiente de trabajo amigable
donde las personas tienen mucho en comin y que se asemeja mucho a una familia
numerosa?

B. ¢,se caracteriza por un entorno de trabajo estructurado y altamente formalizado en el cual
hay una clara jerarquia?

Explique por favor su respuesta.

9. ¢(,Qué es mas importante para la empresa?:

A. Tener un entorno de trabajo dindmico, emprendedor y creativo
B. Alcanzar resultados

Justifique su respuesta.

10. Los primeros afios de una empresa tienen un efecto duradero en la cultura. Los primeros
lideres de una empresa dejan un legado a través de historias que se transmiten a lo largo de
los afios. El tono y el mensaje de estas historias ayuda a entender lo que se valora en la
organizacion. ¢ Puede rescatar alguna historia concreta de un lider en la empresa?

11. ¢ Cree usted que las partes de interés externas (clientes, proveedores, etc), pueden
apreciar o visualizar la cultura organizacional de la empresa? ¢ De qué manera?

12. ¢ Considera que el ambiente de trabajo refleja la cultura organizacional que se predica?

13. ¢ Considera que la empresa promueve un balance sano entre tu trabajo y tu vida personal
de sus colaboradores?

14. ¢ Qué retos tiene la empresa respecto a la cultura organizacional y como espera
superarlos?

15. ¢ Como se mide la efectividad de la cultura organizacional?

16. ¢ Con qué frecuencia se discute en torno a la cultura organizacional con suficiente
profundidad, con los colaboradores?

Gracias por su colaboracién

7.2 FORMATO ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA (COLABORADORES)
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FORMATO ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA (1)

Fecha:

Lugar:

Realizada por: Angie Gallego Congote Institucion: Universidad Catdlica Luis
Amigo

Dirigida a: Colaborador area de preventa (Colaborador Antiguo)

Objetivo: la presente entrevista se dirige a los colaboradores del equipo de pre-ventas
de Mama Inés (Grupo Bimbo S.A) y se efectla con la finalidad de recolectar informacién
de primera mano que permita determinar el sistema de simbolos por el cual la
organizacion transmite la filosofia y objetivos de la cultura organizacional a sus
colaboradores. Cabe resaltar que la informacién proporcionada sera usada
exclusivamente para fines académicos, ademas, que se garantizan criterios de la
confidencialidad y anonimato.

Nombre entrevistado:
Cargo:

Tiempo laborado en la empresa:

1. ¢ Considera que en la empresa hay una buena comunicacion ascendente (de
colaboradores a jefes) y descendente (de jefes a colaboradores)?

2. ¢ Para ustedes que normas y valores son aquellos por los que se rige la empresa?

3. ¢ Crees que la comunicacion interna influye en la formacién y mantenimiento de la
cultura organizacional? ¢ De qué manera?

4. ¢ Cree usted que la empresa es lo suficientemente clara al momento de socializar con
sus colaboradores los elementos de la cultura organizacional? ¢qué debe mejorar?

5. ¢ Cree usted que hay coherencia en lo que la empresa promulga como cultura
organizacional y la manera en la cual dicha cultura se desarrolla en la practica? ¢ Por
qué?

6. ¢ Para usted son realmente efectivos los medios o canales de comunicacién que la
empresa emplea para transmitir los elementos de su cultura organizacional? Justifique
Su respuesta.
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7. Simbolos como los logotipos y colores de la empresa ¢ Realmente expresan la cultura
organizacional?

8. Muchas organizaciones utilizan el lenguaje como forma de identificacion de los
miembros de una cultura. Al aprender este lenguaje, los miembros manifiestan su
aceptacion de la cultura, y al hacerlo ayudan a preservarla. ¢ Cree usted que en la
empresa hay un lenguaje diferencial que identifique la cultura organizacional?

9. ¢ De qué manera los simbolos materiales (mobiliario, uniforme, etc) transmiten a los
colaboradores la cultura organizacional en la empresa?

10. ¢ Existe algun tipo de ritual en la cultura organizacional de la empresa?, por ejemplo:
Cantar una cancion todos los dias, leer la mision de la empresa, saludar de forma
particular a los compafieros, etc.

11. ¢ Cémo crees que influye la cultura en la comunicacién organizacional?

12. ¢ Crees que es importante que los colaboradores conozcan la cultura
organizacional? ¢ Por qué?

13. ¢ Cree usted que las partes de interés externas (clientes, proveedores, etc.), pueden
apreciar o visualizar la cultura organizacional de la empresa? ¢ De qué manera?

14. ¢ Cree usted que "comunicar” la cultura organizacional es un asunto de los directivos
0 de todos los miembros de la empresa? ¢ Por qué?

15. ¢ Qué recomendaciones le puede brindar a la empresa respecto a implementacion y
ejecucion de los elementos de la cultura organizacional?
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7.3 FORMATO GRUPO FOCAL (COLABORADORES)

FORMATO GRUPO FOCAL

Horade |Horade Tiempo

Fecha: Lugar: inicio: finalizacion: | total:

Realizado por: Angie Gallego Congote

(Estudiante de comunicacion social) Institucion: Universidad Catdlica Luis Amigo

Objetivo: este grupo focal se dirige a colaboradores del Participantes: Colaboradores del area de preventas de
area de preventas de Mama Inés (Grupo Bimbo S.A) y se Mama Inés (Grupo Bimbo S.A)

realiza con la finalidad de recolectar informacién de primera
mano que permita describir la percepcién que tienen los
colaboradores del grupo de preventa de Mama Inés sobre la
implementacién y ejecucion del tipo de cultura que se
identifica en la empresa. Cabe resaltar que la informacién
proporcionada sera usada exclusivamente para fines
académicos, ademas, que se garantizan criterios de la
confidencialidad y anonimato.

ACTIVIDAD 1-PRESENTACION

1. El grupo focal inicia con una breve presentacion de la moderadora y una explicacion del propésito por el cual se realiza
ese encuentro. A los participantes les debe quedar claro cudl es la finalidad por la cual fueron convocados.

2. En la presentacion quedaran explicitos la confidencialidad y el anonimato en el uso de la informacién recabada. La
moderadora aclarara que no se personalizara ni asociara la informacion obtenida con la persona que la brind6, y las
opiniones seran analizadas en forma agregada, entre todos los entrevistados que participan.

3. Se solicita a los participantes autorizacién para grabar, explicando que la finalidad de la grabacién es para agilizar la
toma del dato (a mano demora mas tiempo) y que los usos de la grabacion seran soélo a los fines de analisis. En caso
negativo, hay que volver sobre los argumentos del punto anterior y de no ser posible, debera tomar nota, lo mas fiel
posible.

ACTIVIDAD 2 - ICEBREAKER (Rompe Hielo)

Desde el inicio de cada grupo, se recomienda generar un clima de intimidad y comodidad entre los entrevistados,
necesario para que puedan expresarse sin censuras. Esta condicién es sumamente importante que se sostenga durante
el encuentro para que las opiniones dentro del grupo sean mas espontaneas y completas. Por tanto, se realiza una
actividad rompe hielo.

ACTIVIDAD 3. SOCIALIZACION "LA CULTURA IDEAL"

La moderadora por medio de una presentacion en diapositivas explicara los elementos de la cultura organizacional y su
importancia para las empresas contemporaneas, en esta presentacion se incluird un video corto en torno el tema en
cuestion.

ACTIVIDAD 4. ENTREVISTA GRUPAL (Desarrollo grupo focal)

Se proceden a realizar las preguntas del grupo focal.

Respuestas
Pregunta Participant | Participa | Participante | Particip | Particip | Particip | Particip
el nte 2 3 ante 4 ante 5 ante 6 ante 7

¢ Para ustedes que normas y
valores son aquellos por los que
se rige la empresa?

¢De qué manera la empresa les
ha trasmitido a ustedes los
elementos de la cultura
organizacional (Visién, mision,
valores, otros)?
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¢, Qué medios considera son los
adecuados para que la empresa
refuerce la informacion respecto a
los elementos de la cultura
organizacional?

¢ Por qué es importante que
ustedes como empleados
conozcan los elementos de la
cultura organizacional de la
empresa?

¢ Consideran ustedes que las
reuniones y distintos procesos de
integracion que realiza la empresa
trasmiten un significado que va
mas alla del significado obvio y
superficial, por ejemplo, transmiten
los valores de la empresa? ¢ por
qué?

¢ Conocen ustedes los simbolos
verbales de la empresa, es decir,
los esléganes, lemas o
expresiones especiales?
Mencionen por favor algunos de
ellos e indiquen como fueron
aprendidos por ustedes y de qué
manera fueron compartidos por
parte de la empresa.

¢En la empresa hay simbolos
materiales (estatuas, decoracion,
figuras, colores, otros) que sean
representativos y configuren la
cultura organizacional? ¢,Cuales
son?

¢ Creen ustedes que hay fallas en
la transmision de la cultura
organizacional por parte de la
empresa? De ser positiva la
respuesta ¢ Cuéles son estas
fallas y por qué? De ser negativa
la respuesta ¢ por qué no hay
fallas?

ACTIVIDAD 5- CIERRE

1. El grupo focal se da por concluido cuando la moderadora considere que ya se han abordado todas las preguntas
previstas y que se ha profundizado lo suficiente al respecto.

2. Se ofrece a los participantes un espacio de reflexion e incluso la posibilidad de ampliar algin tema en particular, o bien
algun comentario/sugerencia sobre el grupo focal.

3. Se agradece el tiempo brindado, indicando a los colaboradores la importancia de las opiniones aportadas, que seran de
relevancia para el estudio.
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