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Infroduccion
Vivimos en un mundo conformado de organizaciones lo que significa que
los individuos estamos relacionados con éstas de diversas formas,
generando procesos sociales, culturales, econdmicos y politicos, al pasar
gran parte del tiempo teniendo una estrecha relacion con ellas; su influencia
también se ftraslada a la sociedad, ya sea que las relaciones
interorganizacionales influyen directa e indirectamente en los niveles
individual y social, estas siempre tendrdn resultados tanto positivos como

negativos para los individuos y la sociedad (Hall, 1996:38).

Al estar presentes en los diversos espacios de la vida actual, las
organizaciones se vuelven simbolo e instrumento de relaciones sociales,
econdmicas, politicas, culturales, podemos considerarlas como elementos
que arficulan y estructuran a la sociedad, es por ellos que su estudio se torna

relevante.

A las organizaciones es posible concebirlas como elementos que articulan y
estructuran a la sociedad a la que convierten en organizada vy
organizacional al mismo tiempo, en este sentido es preciso pensarlas como
un espacio socio vital por excelencia donde nos construimos y reconstruimos
como seres sociales, en el cual y de acuerdo con (Montano, 2007:26)
miramos al ofro ser humano no simplemente como una fuente de

informacion sino como un ser que busca constantemente reconstruirse.




El estudio de las organizaciones estd compuesto por dos paradigmas de
estudio, que también pueden considerase como blogues de narrativas
tedrico-metodoldgicas: la Teoria de la Organizacion y los Estudios
Organizacionales (en adelante TO y EO), que en principio pueden parecer
de manera tajante diferentes por el rompimiento paradigmdatico en al

menos tres niveles: ontoldgico, epistemoldgico y metodoldgico.

Desde la perspectiva de los Estudios Organizacionales, la organizacion es un
entramado de situaciones diversas que no buscan un comuUn denominador
a manera de cierta universalizacion, presenta rasgos particulares de cada
organizaciéon, circunscrita por una historia y un tiempo especificos. Este
cardcter social hace que en la organizacién se entrecrucen diversas l6gicas
de accion en donde multiples actores propugnan por disimiles proyectos
sociales y, por lo mismo, distintas interpretaciones del sentido institucional,
reflejando intereses particulares, como también ilusiones, fantasias vy

angustias (Montano, 2004:9).

Es en el campo de los Estudios Organizacionales en que se ubica la presente
ldonea Comunicacion de Resultados, ya que aborda problemdaticas propias
de la cultura organizacional en una empresa mexicana dedicada al servicio
de fransporte publico, a través de conceptos como cultura organizacional
y desarrollo organizacional, siendo estos la base tedrica sobre la cual se

realizd el andlisis del estudio de caso.




Al indagar en la bibliografia acerca de la relacion entfre la cultura
organizacional y el desempeno, encontramos que algunos investigadores
ya han realizado dichas aproximaciones, tal es el caso del frabajo de
Denison (1990), en el que examind las asociaciones entre las actitudes de los
empleados de una forma agregada, entendidas como manifestaciones de

la cultura y el desempeno organizacional.

Denison midid las actitudes de los empleados en 34 firmas y correlaciond las
actitudes de los empleados con el desempeno durante cinco anos

sucesivos después de que se recolectaron los datos sobre actitudes.

Dentro de los hallazgos resalta que las organizaciones que hicieron hincapié
en recursos humanos (segin el reporte de los empleados) mostraron
tendencias hacia desempenos superiores en el corto plazo. Adicionalmente,
mostré que las organizaciones con altos indices de participacion mostraron
pequenas ventajas iniciales en su desempeno relativo frente a sus
competidores, que luego se incrementaron gradualmente durante los cinco

anos del estudio (Denison, 1990:56).

Estos hallazgos y resultados posteriores de Denison y sus colegas demostraron
la asociacidn entfre la cultura y el desempeno, la satisfaccidon de los
empleados, resultados en las ventas y calidad de las salidas de [os procesos
de innovacion (Denison, 1990; Denison, Haaland y Goelzer, 2003; Fey y

Denison, 2003). Los autores desarrollaron trabajos en contextos europeos,




americanos, asidticos y en algunos paises latinoamericanos. Demostraron la
asociacion entre cultura y desempeno e innovacion, al igual que el
aumento del interés por comprender mejor estas relaciones (Denison vy

Mishra, 1995; Denison, Haaland y Goelzer 2003; Mobley, Wang y Fang, 2006).

Estos trabajos también consideraron la administracion de la cultura como
una competencia administrativa critica que exige al gerente determinar
cudl es el tipo de cultura mds efectiva para su organizacion y qué cambios
podria requerir la cultura presente en una firma para que esta mejore su

efectividad. (Denison y Mishra, 1995:221)

Encontraron asociacion significativa entre los rasgos de la cultura
organizacional y el desempano de la firma, y sugirieron que esta asociacion
adqguiere mayor o menor fuerza dependiendo de las caracteristicas de los
contextos social, econdmico y politico, en los cuales se desenvuelve la

organizacion (Denison, ef. al., 2003:2223)

Al igual que en estas investigaciones, la presente busca reconocer vinculos
gue influyan entre cultura y desempeno organizacional, para el caso propio
en una organizacion dedicada al transporte publico, relacion que ya se ha
comprobado con anterioridad, pero que en esta ocasion se presenta en
una organizacion mexicana dedicada al transporte publico que desarrolla
sus actividades en una zona de gran importancia a nivel, politico,

economico y social en el pais.




Es asi que surgen multiples intferrogantes que nos llevan a estudiar la
dimension cultural de una organizacion, la principal fue: s Qué elementos
culturales identifican a la organizacion de transporte publico Metropolitanos

Ruta 30 SA. de CV?2, y como influyen en el desempeno organizacional?

La siguiente figura muestra la convergencia de las variables donde se
genera un drea poco estudiada en donde se interrelacionan los conceptos
cultura y desarrollo organizacional, por lo tanto, se convierte en un drea de

interés.

Figura 1. Revelando un drea de interés

Cultura organizacional

*Valores
*Creencias

¢ Actitutes

e Costumbres

e Comportamietos

Desempeno
organizacional
*Objetivos de la
organizacion VS
*Situacién Real

Fuente: elaboracion propia

Es sumamente complicado aislar los elementos que constituyen el fendmeno
de interés que se desea estudiar puesto que se dejan de incluir multiples

fendmenos que invariablemente tienen lugar en un contexto. No hay duda




de que fendmenos como el poder, la comunicacion, la gestion, el lenguaje,
la toma de decisiones, etcétera, forman parte de esta realidad pero
resultaria poco realista tratar de analizar todos los elementos a la vez
considerando que cada uno de ellos representan un drea de estudio por si
mismo, en este caso no se pretende abordar cada fendmeno hasta sus
Ultimas consecuencias pues es imposible negar su complejidad, sin embargo
el hecho de tratar de entender las relaciones que se generan a partir de la
interaccidon de dichos fendmenos que se funden en una realidad

determinada resulta importante para la comprension de las organizaciones.

Bajo este panorama el objetivo que persigue la siguiente investigacion es
analizar la cultura organizacional y su influencia en el desempeno de la

organizacion de transporte publico Metropolitanos Ruta 30 SA. de CV.

La investigacion se propuso indagar la relacion, que al principio no es obvia,
entre la cultura organizacional y sus elementos (valores, creencias,
actitudes, costumbres y comportamientos) que son compartidos por los
miembros de la organizacion y que influyen en el desempeno
organizacional. Entiendo en esta investigacion el desempeno
organizacional como la distancia que existe entre los objetivos de la
organizacion vy la situacion real, englobando aspectos no solo econdmicos

sino mas bien sociales y culturales de la organizacion.




Lo anterior es desarrollado a través de la presente Iddnea Comunicacion de

Resultados que se conforma de la siguiente manera:

En el Capitulo 1 se presentan los fundamentos contextuales bajo los cuales
opera la organizacion de transporte publico en la Zona Metropolitana del
Valle de México (ZMVM); iniciando con la descripciéon de transporte el cual
se encarga de los medios y las implicaciones en cuanto a tiempo, destinos
y motivos de los usuarios que ocupan el servicio, fodo ello contextualizado a
través de los datos que presenta la ZMVM; ahora bien dicho contexto arroja
también caracteristicas de la situaciéon actual de la zona, principalmente en
cuanto a seguridad, es por ello que la organizacién de transporte publico
debe de proporcionar movilidad urbana, la cual se centra en las
problemdticas del entorno y del usuario, y no Unicamente en sus
desplazamientos, volviéndose asi un reto que la organizacidon debe de
poder afrontar; por ello se finaliza el capitulo mostrando los esfuerzos que a
fravés de su historia Metropolitanos Ruta 30 SA. de CV., la organizacion
estudiada para la presente investigacidon ha venido desarrollando para
poder ser una organizacion que cumpla con los retos del transporte y la
movilidad urbana, a través de los tres tipos de servicio que ofrece: diurno,
nocturno y rosa, alo largo de sus seis terminales: Prados, Alborada, Jaltenco,
Paseos, Mexibus Central de Abastos, San Cristobal e Indios Verdes,
posiciondndose como una de las organizaciones lideres en transporte

publico en el Estado de México.




En el Capitulo 2 se desarrollan los fundamentos tedricos a través de los cuales
se realiza el andlisis de la investigacion; resaltando de inicio la importancia
de estudiar a las organizaciones, ya que se han convertido en elementos
gue articulan y estructuran a la sociedad, a través de un breve recorrido por
las narrativas, teorias, escuelas y/o enfoques que integran a la Teoria de las
organizaciones y a los Estudios organizacionales, con la finalidad de
identificar el momento en que aparece la cultura como elemento de
estudio en las organizaciones. Sin embargo, el concepto de cultura
organizacional no es univoco y no hay consenso acerca de su significado,
surgiendo asi diversas formas de entender la realidad organizacional, ya sea
como un sistema de ideas, o como un sistema sociocultural, esta diversidad
de formas en que el concepto de cultura es usado por los tedricos
organizacionales, se deriva de las diferentes maneras de concebir tanto la
organizacion como la cultura, identificdndose tres perspectivas recurrentes:
la concepcion fradicional, descriptiva y simbdlica, lo que nos lleva a
reflexionar en el abanico de posibilidades de andlisis para entender a las
organizaciones bajo una perspectiva cultural. Para asi llegar a través de la
revision tedrica a la construccion de los dos concetos principales que se
pretenden analizar en la investigacion; la cultura organizacional, entendida
como el conjunto de valores, creencias, actitudes, costumbres vy
comportamientos que comparten los miembros de una organizacion y que

les permite diferenciarse de ofras organizaciones; y el desempeno




organizacional que para la presente investigacion es la distancia que existe
entre los objefivos de la organizacion y la situacion real, englobando
aspectos no econdmicos sino mds bien sociales y culturales de la

organizacion.

En el Capitulo 3 se describen los fundamentos metodoldgicos bajos los
cuales se desarrolld la investigacion; partiendo del andilisis de la pertinencia
de una metodologia cualitativa que permita captary reconstruir significados
para conocer la influencia que tiene la cultura en el desempeno de la
organizacion; asi como la eleccion del estudio de caso, que es la estrategia
metodoldgica por excelencia de los Estudios Organizacionales, ya que
representa la forma de acceder al estudio de algunas de las facetas del
andlisis organizacional; finalizamos senalando los instrumentos de
investigacion utilizados, que son la observacion; y el cuestionario, este Ultimo
se constituyd con fres apartados: datos personales, cultura organizacional y
desarrollo organizacional, 1os cuales permitieron conocer a la organizacion

y la influencia de la cultura en su desempeno.

En el Capitulo 4 se desarrolla el Estudio de caso que busca conocer la
influencia de la cultura organizacional en el desempeno de la organizacion
de fransporte publico Metropolitanos Ruta 30 SA. de CV; comenzando con
la descripcion de las oficinas de la organizacion, mencionando su ubicacion

asi como la conformacion espacial y del personal que desarrolla sus




actividades en ellas; en seguida se encuentra el organigrama el cudl
muestra tanto la division por dreas asi como por trabajadores de campo y
de oficina; continuamos con los postulados de Ia organizacion: mision, vision,
valores, filosofia y objetivos. Posteriormente se expone el frabajo de campo,
en primer lugar se describe el desarrollo de la aplicacién del instrumento en
la organizacion, que se llevd acabo en las oficinas de la organizacion
durante la semana del sabado 06 al sdbado 13 de julio del presente ano, el
instrumento se aplicd a todos los trabajadores (33 personas), y el tiempo para
contestarlo fue de 10 a 15 minutos. Durante la semana de aplicaciéon, al
convivir y platicar con los infegrantes de la empresa, se pudo realizar la
observacion que complementaria al cuestionario. Después del frabajo de
campo presentamos los resultados, en esta parte se muestran los datos que
arrojaron los cuestionarios, a través de apoyos visuales, como grdficas de
barra y pastel o figuras en las que se encuentran los porcentajes y valores
enconfrados; para pasar a realizar el andlisis e interpretacion de la
informacion. Encontrando que la cultura organizacional fiene influencia en
el desempeno organizacional ya que la organizacidon comparte valores,
comportamientos, actitudes, creencias y costumbres que influyen en el
desarrollo de las actividades y se ven reflejadas en el desempeno de la

organizacion de manera significativa.

En lo que respecta a los objetivos de la organizacion, es pertinente resaltar

que la organizacion debe frabajar mds en asegurarse que todos los




empleados conozcan los objetivos y se identifiquen con ellos ya que pueden
ser de valor para la organizacion y verse reflejados en el desempeno de la
misma, en este sentido, valdria la pena rescatar que los objetivos de la
organizacion son muy puntuales, y consisten en actividades indispensables
para la mejora de la movilidad urbana, pero carecen de periodos de
tiempo estimados en los que deberian cumplirse, siendo esta una ventana
de mejora para la organizacion, que les permitiria en un futuro poder ser

evaluarlos con mayor facilidad.

La presente ICR finaliza con las Conclusiones que son algunas reflexiones
finales a que se llega después del desarrollo de la investigacion, en donde
entre ofras cosas se rescata que el presente estudio no genera respuestas
concretas acerca del fendmeno de la cultura y su relacién con la variable
del desempeno organizacional, sino que frata de explorar nuevos campos
dentro del andlisis de las organizaciones, provocando el debate y la

discusion para posteriores investigaciones.




Capitulo 1: Fundamentos contextuales

El presente capitulo busca presentar el contexto bajo el cual surge la
problemdatica de la investigacion, es decir, presentar a la organizacion de
transporte publico en la Zona Metfropolitana del Valle de México (ZMVM), a
través del principio de movilidad urbana, y las caracteristicas que esta debe
cumplir, primer acercamiento en donde surge el interés de estudiar a fondo

las implicaciones culturales en el desempeno de la organizacion.

El capitulo se desarrolla a través de tres apartados; el primero de ellos
describe a la organizacién de transporte publico, a través de conceptos
como tfransporte y sus implicaciones en cuanto a tiempo, destinos y motivos
en la ZMVM; el segundo plantea el reto que la movilidad urbana presenta
para las organizaciones de transporte publico; y el tercer y Ultimo apartado,
en donde se presenta a la organizacion del Estudio de caso, Metfropolitanos
Ruta 30 SA. de CV., presentada como una organizacion que a través del

tfransporte facilita la movilidad urbana.

1.1 La organizacién de tfransporte publico en la ZMVM

El tfransporte es la ‘relacibn de oferta y demanda expresada
esquemadticamente, por un lado, en cantidad de infraestructuras y medios
de fransporte vy, por el ofro, en el nUmero de desplazamientos por persona

por dia, segun motivo, modo, itinerario y tiempo” (Montezuma, 2003:175); es




decir, la organizacion de fransporte publico se ocupa no solo de los medios
materiales a través de los cuales se desarrolla el servicio, sino que también
de las implicaciones numéricas, al tiempo, espacio y motivacion que implica

dicho servicio en la zona especifica en la que este se desarrolle.

La Secretaria de Movilidad del Gobierno del Estado de México menciona
que el fransporte publico “comprende los medios de transporte en que los
pasajeros no son los propietarios de los mismos, siendo servidos por terceros
(empresas publicas o privadas). El  transporte publico ayuda al
desplazamiento de las personas de un punto a otro en un drea de una
ciudad, pagando cada persona una tarifa establecida dependiendo de su
recorrido”!, es decir, las organizaciones ya sea publicas o privadas que se
dedican a brindar dicho servicio lo hacen a través de medios de transporte
que desplazan a personas de un punto a ofro, mediante el pago de una
tarifa previamente establecida, segun la distancia recorrida, que debe estar
previamente estipulada, con rutas fijas determinadas por la autoridad de

fransporte.

En la ZMVM, la mayoria de estos recorridos en transporte publico se realizan

mediante el “transporte publico concesionado”, segun la Secretaria de

! Secretaria de Movilidad, Estado de México, Transporte pUblico. Disponible en:
http://smovilidad.edomex.gob.mx/transporte publico (fecha de consulta 15 de diciembre
de 2018)



http://smovilidad.edomex.gob.mx/transporte_publico

Movilidad una concesion es “la cesidn de derechos que da el Gobierno del
Estado de México a favor de particulares o de empresas, para proporcionar
servicios de transporte puUblico”2, es asi como las organizaciones pueden
proporcionar el servicio de manera formal ante el Estado, dicho de ofra
manera, son los permisos que las organizaciones deben de tener para
operar vehiculos de pequena y mediana capacidad para el traslado de

persondas.

En el Estado de México la autoridad encargada de regular el transporte
publico es la Secretaria de Movilidad, que la dependencia encargada de
planear, formular, dirigir, coordinar, gestionar, evaluar, ejecutar y supervisar
las politicas, programas, proyectos y estudios para el desarrollo del sistema
integral de movilidad, incluyendo el servicio publico de transporte de
jurisdiccion estatal y de sus servicios conexos.3, dichas acciones son
apoyadas por el Reglamento de la Secretaria el cual entre otros aspectos
define los tipos de transporte publico de pasajeros, colectivo, masivo y mixto;
siendo el de fipo colectivo la modalidad que la organizacion estudiada

atiende.

Para el caso particular de la ZMVM que estd infegrada por dos entidades

federativas: la Ciudad de México, que cuenta con 16 alcaldias y 59

2{dem
3ldem




municipios del Estado de México al que se agrega, Tizayuca, municipio del
Estado de Hidalgo; configurdndose asila ZMVM como uno de los impulsos al
desarrollo tanto de la Ciudad como del Estado de México, ya que desde los
anos 80's ha permitido a los habitantes desplazarse por la cuidad y poder
acceder a los recursos que la urbe ofrece y en particular al empleo,

(Negrete, 2012: 17).

La ZMVM es una de las mdas pobladas del mundo, segun cifras del INEGI a
través de la Encuesta de Origen Destino 2017, en dicha zona se tiene una
poblacidn de mdas de 20 millones de personas, de las cuales 8.8 millones se
encuentran establecidas en la Ciudad de México y mds de 12 millones en
los 59 municipios conurbados del Estado de México vy Tizayuca Hidalgo, este
Ultimo segun la Encuesta Intercensal 2015 tiene una poblacion de 119 442
habitantes, dichas cifras son representadas a continuacién en la Grafica 1,

expresadas en porcentajes.




Grafica 1. Habitantes de la ZMVM

Habitantes expresados en porcentajes

m Estado de México
m Ciudad de México

m Tizayuca Hidalgo

Fuente: Elaboracion propia con base en Encuesta de Origen Destino 2017 y Encuesta
Intercensal 2015

Como podemos observar, la mayoria de la poblacidn de la ZMVM se
encuentra establecida en el Estado de México con un 55.4%, después la
Ciudad de México con un 44%, y Tizayuca, Hidalgo con un 0.6%, dicha
poblacion de la ZMVM realiza una movilidad interestatal, seguin los registros
del total de viajes que se generan o tiene origen en la CDMX, 2.16 millones
tiene como destino algun municipio de la zona conurbada del Estado de
México o Tizayuca; en correspondencia, de los vigjes que se generan en
alguno de los municipios conurbados, 2.25 millones de ellos llegan a alguna

de las alcaldias de la CDMX.

Como se mencionaba con anterioridad, el estudio del transporte implica
tener conocimiento de las cifras de los viajes que se realizan, por lo que con

base a datos de la Encuesta de Origen-Destino 2017 encontramos que se




realizan 15.57 millones de viagjes en transporte publico en la ZMVM, y en 3 de
cada 4 se usa el servicio colectivo (microbus o combi), y los principales

motivos son los que se presentan en la grafica 2.

Grdfica 2. Motivos de los traslados en la ZMVM

Traslados expresados en porcentajes
m Regresar al hogar

u |r al frabagjo
Ir a estudiar
Llevar o recoger a
alguien

®|r de compras

m Social, diversion

B Otro propdsito

B Hacer un trdmite

Fuente: Elaboracion propia con base en Encuesta Origen - Destino en Hogares de
la Zona Metropolitana del Valle de México, 2017

Como lo muestra la grdfica las tres principales razones por las que se realizan
los viajes son: Regresar al hogar con un 47%, ir al trabajo con un 22% e ir a
estudiar con un 12%, a continuacion, se presentan grdficos que ayudan a
ilustrar tiempo y medio de transporte de los tres principales motivos de

realizar el vigje:




Imagen 1. Viajes para regresar al hogar en la ZMVM

28.6% 26.9% 22.6% 18.1% 3.8%
Hasta 15 minutos 16 a 30 minutos 31 minutos a 1 hora Mas de 1 hora y Mas de 2 horas
Hasta 2 horas
¢Qué modos de transportes® se usan para regresar al hogar?

33.6% 32.8% 18.3% 12.9% 7.0%

Colectivo Sélo caminar? Automévil Metro Otro modo
4.7% 3.2% 2.1% 1.0%
Taxi (calle, sitio Metrobiis o Bicicleta® Motocicleta

\ o aplicacién) mexibus /

Fuente: INEGI. Encuesta Origen - Destino en Hogares de
la Zona Metropolitana del Valle de México (EOD) 2017.

En el caso de los viajes para regresar al hogar encontramos que el medio de
transporte mds utilizado es el colectivo (33.6%) y los tiempos de traslado van

desde los 15 minutos (28.6%), hasta mds de 2 horas (3.8%) los menos.

Imagen 2. Viajes para ir al trabajo

CDMX: 15.1% CDMX: 21.2% CDMX: 34.9% CDMX:25.8%  cpmMX: 3.1%
MC: 15.8% MC: 21.1% MC: 26.9% MC: 28.9% MC: 7.2%
Hasta 15 minutos 16 a 30 minutos 31 minutos a 1 hora A A ey Mas de 2 horas

hasta 2 horas

¢Qué modos de transporte! se usan para ir al trabajo?

CDMX: 38.7% CDMX: 27.5% CDMX: 24.1%  CDMX: 12.1% CDMX: 8.3%
MC: 51.1% MC: 22.2% MC: 18.3% MC: 13.1% MC: 9.1%
Colectivo Automovil Metro Solo caminar? Otro modo
cnmxf i CDMX: 5.3% CDMX: 1.9% CDMX: 1.4%

S MC: 3.5% MC: 3.5% MC: 1.6%
mi‘:;t:]:s ° -I;a::"?::':;?"'" Bicicleta® Motocicleta /

Fuente: INEGI. Encuesta Origen - Destino en Hogares de
la Zona Metropolitana del Valle de México (EOD) 2017.

Para los viajes por motivo de frabajo enconframos que su duracion varia
dependiendo el drea geogrdfica de residencia del vigjero, en l1os municipios

conurbados el mayor porcentaje de viajes dura de 1 hasta 2 horas (28.9%),




mientras que para la Ciudad de México la duracion del viaje es de 31

minutos a 1 hora (34.9%); siendo en ambos casos el colectivo el transporte

mas usado.
Imagen 3. Viajes para ir a estudiar
\
40.0% 29.0% 18.7% 10.9% 1.4%
Hasta 15 minutos 16 a 30 minutos 31 minutos a1 hora Mas de 1 hora y Mas de 2 horas

Hasta 2 horas

¢Qué modos de transportes?! se usan para ir a estudiar?

42.4% 30.7% 12.6% 8.8% 5.6%

Solo caminar? Colectivo Automévil Metro Offo modo

4.0% 3.2% 2.7% 1.3% 0.7%

Taxi (calle, sitio Transporte Metrobus o Bicicleta® Motocicleta
o aplicacion) escolar mexibus /

Fuente: INEGI. Encuesta Origen - Destino en Hogares de
la Zona Metropolitana del Valle de México (EOD) 2017.

Finalmente, los viajes para ir a estudiar presentan una duracion de hasta 15

minutos (40%), desarrolldndose Ila mayoria caminando (42.4%).

En resumen, la ZMVM es una de las zonas mdas pobladas del mundo, lo cual
representa una ventana de oportunidad para las organizaciones dedicadas
a ofrecer el servicio de fransporte publico, que no solamente es para
residentes de la Ciudad de México, también la zona conurbada, que incluye
a los municipios del Estado de México e inclusive uno del Estado de Hidalgo,
las personas que son trasladadas lo hacen en su mayoria a través de
microbuses y combis, los principales motivos son regresar a casa, ir al tfrabajo
y a estudiar, estos recorridos llegan a tardar un tiempo minimo de 15 minutos,

y un mdaximo de 2 horas, dependiendo el lugar de origen; lo anterior




enmarca el panorama al que las organizaciones de transporte publico en la
IMVM se enfrentan, asi como al reto de la movilidad urbana, que de
enfrentarlo genera un valor mayor a la organizacion, al servicio que brindan

pero sobre todo al usuario.

1.2 Elreto de la movilidad urbana

sQué diferencia hay entre transporte y movilidad? 3;Por qué existen dos
términos distinfos2 zSon sindnimos? Si no lo son zqué los diferencia? Estas

preguntas, simples, resultan no siempre faciles de responder.

La nueva literatura que recrea el concepto de movilidad y enfatiza en lo
cultural y lo subjetivo, distingue entre transporte y movilidad. Si bien se
sostiene una intima interpenetracion entre ambos conceptos, pues sin
tfransporte no hay movilidad ni transporte sin movilidad, movilidad vy
transporte no resultan sindbnimos. En un primer trazo grueso de definicion, la
distincion apunta a entender la movilidad urbana como una performance
en el territorio, y al transporte como el medio o vector que readliza el

desplazamiento (Gutiérrez, 2012:55).

El concepto de movilidad urbana ofrece una perspectiva de los individuos
en su readlidad socioecondmica y espacial (edad, género, categoria
sociolaboral) mas amplio que el término transporte, el cual se limita a una

relacion de oferta y demanda (Montezuma, 2003:176). Es decir, al tratar la




movilidad y no el fransporte se centra la problemdatica en la persona y su

entorno, y no Unicamente en sus desplazamientos.

La movilidad urbana como performance en el territorio remite a un
concepto de espacio social, a uno efectivamente producido y organizado
por una sociedad concreta en una situacién determinada en tiempo y lugar

(Gutiérrez, 2012:65).

La movilidad urbana en los paises en desarrollo como lo es México estd
condicionada por un sinnumero de factores histéricos, sociales, econdmicos,
politicos y espaciales de escala macro o micro y de orden estructural o
coyuntural; los siguientes cuatro factores resultan ser los principales

condicionantes de la movilidad cotidiana (Montezuma, 2003:178):

Crecimiento urbano acelerado.

Desarticulacion entre forma urbana vy sistema de movilidad.

Concentracion de actividades en las dreas centrales.

Segregacion socioecondmica y espacial.

La movilidad urbana se vuelve un “factor determinante tanto para la
productividad econdmica de la ciudad como para la calidad de vida de
sus ciudadanos y el acceso a servicios bdsicos de salud y educacion”
(Banco de Desarrollo de América Latina, CAF, 2013), es asi, que la

Organizacion de las Naciones Unidas refiere que la movilidad se ha




convertido en uno de los asuntos prioritarios por atender y resolver en las
agendas gubernamentales, por lo que sigue presentando diferentes retos
en la actualidad como la extensidon y calidad del tfransporte publico y mdas

aun en las grandes ciudades y zonas conurbadas.

Lo anterior nos hace pensar en que la movilidad ha llegado a tener un papel
desafiante en la gran ciudad, y esto se debe sin lugar a duda a que la
mayoria de la poblacion mundial vive en zonas urbanas. De acuerdo con
“la décima edicidon del informe Demographia World Urban Areas, la
poblacidn mundial que habita en ciudades ha superado en el ano 2014 con
un 51% a la que vive en zonas rurales con un 49%" (NUnez, 2015), lo que nos
hace confirmar la necesidad de politicas publicas eficientes que regulen a
las organizaciones a través de las cuales se lleva a cabo el desplazamiento

Masivo.

Por lo tanto, podemos observar que una organizacion dedicada al
transporte hoy en dia no solo puede concentrarse en la oferta y demanda
del servicio, el reto en la actualidad es que la organizacion pueda lograr una
perspectiva mds completa, como ya se mencionaba con anterioridad, al
tratar la movilidad y la problemdtica a la que se enfrenta es enfocarse en
las personas a las que proporciona el servicio y su entorno, y no Unicamente

en sus desplazamientos.




Ahora bien, para el caso particular del fransporte en la ZMVM y con base en
la Encuesta sobre Seguridad y Victimizacion en el Transporte 2018
encontramos que esta zona presenta los siguientes factores de riesgo

asociados con la victimizaciéon en los trayectos cotidianos:

1) La edad estd asociada a la vulnerabilidad de ser victima de un delito:
los jovenes de 18 a 25 son el grupo de edad mds vulnerable.

2) El tiempo que las personas pasan desplazdndose estd fuertemente
asociado con la victimizacion, ya que quienes pasan entre una y dos
horas desplazdndose son significativamente mds propensos a ser
victimas de delitos.

3) Los hombres (54%) tienen mds alta probabilidad de ser victimas de
robo con violencia que las mujeres (43%).

4) Los habitantes de Nezahualcdyotl, Chimalhuacdn, la Paz, Ecatepec,
Naucalpan, Nicolds Romero, Tecdmac, Tlalnepantla, Cuautitlan Izcalli
y Chalco Solidaridad tienen probabilidades de 63% a 92% de ser
victimas de robo con violencia en el fransporte publico.

5) Denfro de la Ciudad de México, habitantes de ciertas areas dentro
de alcaldias como lztapalapa, Azcapotzalco, Gustavo A. Madero y
algunas dareas dentro de la alcaldia de Coyoacdn fienen niveles de

robo con violencia en sus trayectos cotidianos de entre 54 a 63%.




6) En cuanto al robo sin violencia, los resultados muestran que
estadisticamente todas las personas son igualmente vulnerables a ser
victimas, con una probabilidad promedio de 30%.

7) EI acoso sexual en los trayectos cofidianos  afecta
desproporcionadamente a las mujeres, quienes tienen 40% de
probabilidad de ser victimas de este delito y los hombres 10%. Las
jovenes de entre 18 a 25 y 26 a 35 anos tienen una probabilidad
mucho mayor de ser victimas de acoso sexual, 29% y 30%,
respectivamente.

8) La probabilidad de ser victima de acoso sexual para una mujer que
pasa hasta 15 minutos en el transporte es de 28% y ésta aumenta a
53% para una mujer que pasa mds de dos horas en el traslado.

9) El estudio demuestra, también, que el ingreso ayuda a mitigar riesgos;
ello se debe, en primer lugar, a que quienes cuentan con mayores
recursos viven en colonias de la ZMVM mds seguras, también se debe
a que los ingresos estan asociados a tener automovil privado y

utilizarlo en forma exclusiva.

Lo anterior es muestra de que la movilidad urbana se ha convertido en el
reto de toda organizacion dedicada al transporte, esta debe de ocuparse
ya no solo de los medios y logistica del vigje, debe tomar en cuenta aspectos
como lo son la inseguridad, la zona, los motivos del vigje, entre muchos otros

factores que permiten armar una estrategia integral para la organizacion y




su funcionamiento, como lo es el caso de la organizacién analizada en la
presente investigacion, de la que a continuacidn conoceremos un pPoco
mas.

1.3 Metropolitanos Ruta 30 SA. de CV.

La organizacion objeto de estudio de la presente investigacion lleva por
nombre Metropolitanos Ruta 30 S.A. de C.V., organizacion que se dedica a
la prestacion del servicio de transporte pUblico a pasajeros de los municipios
de Coacalco, Ecatepec y Tultitldn en el Estado de México, que se trasladan
dentro de los mismos municipios y al Paradero del Metro Indios Verdes en la
Alcaldia Gustavo A. Madero, de la Ciudad de México, es decir el drea
geogrdfica de operaciones la Zona Metropolitana del Valle de México,

fraslados que se realizan en combis y camiones.

Dicha zona se conforma como una de las mds pobladas del pais, dando
lugar a la concentraciéon del poder econdmico, politico y social del pais; a
raiz del crecimiento poblacional de la Ciudad de México en la década de
y en anos posteriores, debido a que miles de familias migraron hacia el
Estado de México con la finalidad de establecerse en las localidades donde

Infonavit y el sector privado construyeron unidades habitacionales.

Uno de los efectos del movimiento poblacional fue la excesiva demanda de
movilizacion a través del servicio publico de transporte, razédn porla cual en

el ano de 1981, vecinos de los municipios de Tultitlan, San Andrés Jaltencoy




Coacalco, se organizaron y conformaron la agrupacion “Servicios
Colectivos Prados”, con el objetivo de frasladar a los habitantes de Prados
Ecatepec mediante el establecimiento de rutas a través de los municipios
de Coacalco, Ecatepec y Tlainepantla, del Estado de México asi como al

paradero del Metro Indios Verdes, en la Ciudad de México.

En agosto de 1984 se constituye la "Agrupacion de Permisionarios de
Transporte Colectivo Prados de Tultitldn, Unidad Morelos, Jaltenco, Metro
Indios Verdes y Ramales Asociacion Civil”, con esta modificacion el 20 de
septiembre de 1984 se lleva a cabo el censo estadistico por parte de las
oficinas de inspeccidn de vehiculos de la Direccién General de Seguridad
PUblica y Transito del Gobierno del Estado de México; obteniendo la clave

AR 30 (Ruta 30) y el registro para ser considerado como concesionamiento.

En agosto de 2002 se divide la Secretaria de Comunicaciones y Transportes
en el Estado de México, naciendo asi la Secretaria de Transportes, quien
pone en marcha el ordenamiento del transporte publico en todas sus

modalidades y la aplicacion de sus leyes y normas.

En mayo de 2003, la ley aplica sus programas para la Conversion de
Asociacion Civil a Sociedad Mercantil, con el objetivo de ofrecer un mejor
servicio, propiciando la cuarta transformacion juridica en la historia de la ruta

bajo el nombre de Metropolitanos Ruta 30 S.A. de C.V.




A la fecha, Metropolitanos Ruta 30 concluyd con los programas que emitioé
el Gobierno del Estado de México, a través de la Secretaria de Transportes
los cuales consistian en la conversion de Sociedad Civilk a Sociedad
Mercantil, digitalizacion de expedientes, validacion de estos, cromdtica de

las unidades y el reemplacamiento metropolitano.

Lo anterior delimita el contexto bajo la cual se conforma la organizacion, en
un principio como ya observamos se establece como una organizacion que
ofrece el servicio de transporte a comunidades que colindan con la CDMX,
pero al paso del tiempo y las caracteristicas que presentan las comunidades
a las que presta el servicio, la organizacion da un paso mds adelante, ahora
no solo se trata de transporte, se trata de atender a la movilidad urbana de
la mejor manera posible, por lo que ya desde hace unos anos se encuentra
reformulando su servicio de diferentes maneras, a continuacion

presentamos |os servicios que ofrece.

El transporte denominado “colectivo”, es utilizado para nombrar a aquellas
unidades que ofrecen las condiciones de espacio y consumo para movilizar
a un elevado numero de pasajeros, en comparacion a un automovil de uso
personal. La flofilla que constituye a Metropolitanos Ruta 30 S.A. de C.V.,
consta aproximadamente de 400 unidades, las cuales comprenden

camionetas y camiones modelos 2002-2018, aseguradas por instituciones




autorizadas por la Comision Nacional de Seguros y Fianzas, proporcionando

cobertura total a los pasajeros y danos a terceros.

Todos los operadores cuentan con todos sus documentos de identificacion
y domicilio actualizados y con su licencia de conducir vigente. Ruta 30
realiza antidoping y alcoholimetro periédico a los operadores con la

finalidad de garantizar la seguridad de los pasajeros y de terceros.

Actualmente existen tres tipos de servicios que en gran medida atienden a

las condiciones de la ZMVM enfrenta en la actualidad:

I.  Ordinario: servicio para hombres y mujeres que traslada a los usuarios
desde las 4:00 am. hasta las 00:30 am., se lleva a cabo en combis y
camiones (Imagen 4 y 5) con un costo de $16.00, el servicio realiza
ascensos y descensos a lo largo de toda la ruta.

ll.  Rosa: servicio dirigido a las usuarias y ninos menores de 12 anos, los
horarios de salida ya se encuentran establecidos y se lleva a cabo en
camiones especiales para el servicio (Imagen 6), su costo es de $20.00,
el servicio solo presenta descensos a lo largo de la ruta.

lll.  Nocturno: servicio para hombres y mujeres que se realiza a partir de
las 00:30 am. hasta las 4:00 am., se lleva a cabo en combis (Imagen 4)
con un costo de $30.00, el pasajero es llevado a zonas mucho mas

cercanas a su domicilio.




Imagen 4. Combi Metropolitanos Ruta 30 SA. de CV.
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Imagen 5. Camién Metropolitanos Ruta 30 SA. de CV.
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Imagen 6. Camién Rosa Metropolitanos Ruta 30 SA. de CV.
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El servicio se realiza mediante sus tres diferentes variantes llegando a sus seis
terminales, especificadas a continuacién:

1. Terminal Prados
Ubicada en: Av. Prados Centro, esquina con calle Zodiaco, Prados de
Ecatepec, Tultitldn, Estado de México.
Destinos: Indios Verdes, San Cristébal, Clinica 68, Mexibus Central de Abastos,

Plaza Coacalco.




Fotografia de Santiago Morales, Estado de México, 2019

2. Terminal Alborada
Ubicada en: Av. Canal de Castera, esquina Anastasio Bustamante, Unidad

Morelos 2° Seccion, Tultitldn, Estado de México.

Destinos: Indios Verdes, San Cristobal, Clinica 68, Plaza Coacalco.

Fotografia de Santiago Morales, Estado de México, 2019




3. Terminal Jaltenco
Ubicada en: Av. Canal de Castera, esquina Peninsula, Jaltenco, Estado de
México.

Destinos: Indios Verdes, San Cristobal, Plaza Coacalco.

Fotografia de Santiago Morales, Estado de México, 2019

4. Terminal Paseos
Ubicada en: Av. Recursos Hidraulicos, esquina calle Tormenta, Ecatepec,
Estado de México.

Destinos: Indios Verdes, San Cristébal.




’rogrcﬁo de Santiago Morales, Estado de México, 2019

5. Terminal Central de Abastos
Ubicada en: Av. Central 265, Santa Cruz Venta de Carpio, Ecatepec de
Morelos, Estado de México.

Destinos: Prados.




Fotografia de Santiago Morales, Estado de México, 2019

6. Terminal Indios Verdes
Ubicada en: Av. Insurgentes Note y Av. Ticomdn, Delegacion Gustavo A.
Madero, Ciudad de México, Andén K, frente al médulo CETRAM.

Destinos: Prados, Alborada, Jaltenco, Paseos, San Cristobal.

”

Fotografia de Santiago Morales, Ciudad de México, 2019

Existen un sinfin de aspectos a estudiar en una organizacién, al realizar los
primeros acercamientos a Ruta 30 SA. de CV., fue visible el trabajo que la
organizacion hace dia con dia para cumplir con sus actividades, ya que a
través del fransporte facilitan la movilidad urbana de miles de personas, y es
aqui cuando llama la atencidon estudiar qué hay dentro de Metropolitanos
Ruta 30, como una variable organizacional tan importante como la cultura

puede influenciar en el desempeno. La presente investigacion pretende




presentar un acercamiento a la realidad que viven las organizaciones
mexicanas, una que se encuentra entre las mejores de la ZMVM en cuanto
a fransporte se refiere, contribuyendo asi al trabajo de los estudios

organizacionales a fravés de la mirada de la cultura organizacional.




Capitulo 2: Fundamentos teodricos

El este capitulo se presentan los fundamentos tedricos que guian la
investigacion, a través del abordaje de los estudios de la organizacion con
un enfoque cultural, asi como las definiciones de cultura organizacional y
desarrollo organizacional, que permiten construir la base tedrica sobre la

cual podremos realizar el andlisis del estudio de caso.

El capitulo se desarrolla a través de cuatro apartados; en el primero, se
resalta la importancia de estudiar a las organizaciones y se realiza un
recorrido a través de la TO y los EO; en el segundo, se observa la relacion
entre el andlisis de las organizaciones y la perspectiva de la cultura a través
de diferentes autores; en el tercer apartado se abordan los diferentes
conceptos de cultura organizacional; para llegar al cuarto en donde se
define el concepto de desarrollo organizacional, todo lo anterior permite
plantear como se entenderdn los aspectos tedricos para la presente

investigacion.

2.1 El estudio de las organizaciones

En la actualidad los estudios sobre la organizaciéon han fomado una mayor
fuerza, por lo que se vuelve necesario indagar en el por qué las
organizaciones constituyen un objeto de estudio relevante, es decir, spor

qué estudiar a las organizaciones?




Vivimos en un mundo conformado de organizaciones lo que significa que
los individuos estamos relacionados con éstas de diversas formas,
generando procesos sociales, culturales, econdmicos y politicos, al pasar
gran parte del tiempo teniendo una estrecha relacion con ellas; su influencia
también se ftraslada a la sociedad, ya sea que las relaciones
interorganizacionales influyen directa e indirectamente en los niveles
individual y social, estas siempre tendrdn resultados tanto positivos como

negativos para los individuos y la sociedad (Hall, 1996:38).

Al estar presentes en los diversos espacios de la vida actual, las
organizaciones se vuelven simbolo e instrumento de relaciones sociales,
econdmicas, politicas, culturales, etcétera, podemos considerar a éstas
como elementos que arficulan y estructuran a la sociedad, es por ellos que
el estudio de estas se torna relevante. Desde este punto de vista, el estudio
de las organizaciones tanto funcional como tedricamente es fundamental

para el desarrollo de las ciencias sociales y humanas.

A las organizaciones es posible concebirlas como elementos que articulan y
estructuran a la sociedad a la que convierten en organizada vy
organizacional al mismo tiempo, en este sentido es preciso pensarlas como
un espacio socio vital por excelencia donde nos construimos y reconstruimos

como seres sociales, en el cual y donde de acuerdo con (Montano, 2007:26)




miramos al otro no simplemente como una fuente de informaciéon sino como

un ser humano que busca constantemente reconstruirse.

Al caracterizar a la sociedad contempordnea como sociedad de
organizaciones, la organizacién se convierte es una institucion social
dominante en nuestras vidas, sin embargo, existe un proceso de influencia
mutua, ya que ésta influye en nuestras vidas y el crecimiento de la sociedad
que constituimos las fransforma y de este modo se mantiene y se reproduce
segun sea el crecimiento de la sociedad. (Scott, 1981:17) senala que un
indicador de la importancia de las organizaciones es su prevalencia en
cada campo de la vida social, las organizaciones racionalizan la vida de las
personas, de alguna manera ejercen una influencia mutua; ya que
condicionan, limitan y restringen los objetivos que persiguen las personas. Asi
las organizaciones son de importancia social por su ubicuidad, su impacto

en el podery el estatus, y sus efectos en la personalidad y el desempeno.

El estudio de las organizaciones estd compuesto por dos paradigmas de
estudio, que también pueden considerase como bloques de narrativas
tedrico-metodoldgicas: la Teoria de la Organizacion y los Estudios
Organizacionales (en adelante TO y EO), que en principio pueden parecer
de manera tajante diferentes por el rompimiento paradigmdatico en al

menos tres niveles: ontoldgico, epistemoldgico y metodoldgico.




A confinuacion, se hace un breve recorrido a fravés de las narrativas,
teorias, escuelas y/o enfoques que integran cada paradigma con la
finalidad de identificar el momento en que aparece la cultura como
elemento de estudio en las organizaciones, sin embargo, antes de describir
cada uno es preciso infroducirnos al objeto de estudio, «la organizaciony, no
existe como tal una definicidn uniforme, sino una multiplicidad de

definiciones, por lo que resulta oportuno aproximarnos al concepto:

Desde la perspectiva de los Estudios Organizacionales, la organizaciéon es un
entramado de situaciones diversas que no buscan un comun denominador
a manera de cierta universalizacion, presenta rasgos particulares de cada
organizacién, circunscrita por una historia y un tiempo especificos. Este
cardcter social hace que en la organizacién se entrecrucen diversas l6gicas
de accion en donde multiples actores propugnan por disimiles proyectos
sociales y, por lo mismo, distintas interpretaciones del sentido institucional,
reflejando intereses particulares, como ftambién ilusiones, fantasias vy

angustias (Montano, 2004:9).

De acuerdo con Hall una organizacion es:

Una colectividad con una frontera relativamente identificable, un orden
normativo, niveles de autoridad, sistemas de comunicaciones y sistemas de
coordinacion de membrecias; esta colectividad existe de manera continua

en un ambiente y se involucra en actividades que se relacionan por lo




general con un conjunto de metas; las actividades tienen resultados para
los miembros de la organizacion, la organizacion misma vy la sociedad. Hall

(Hall, 1996:33)

Esta es una de las definiciones mds aceptas debido que en principio toma
en consideracion diversos elementos. Podemos analizar que la organizacion
es mds que la suma de los elementos que forman parte de ella, la
organizacién no son las normas, las actividades, la estructura, el ambiente,
las metas, los miembros, los procesos y/o las fronteras, la organizacion es la

mixtura de estos elementos.

Teoria de la Organizacién

La TO posee un cardcter multidisciplinario; ya que se constituyd a través de
diversas disciplinas, segun (Davila, 2001:15) esto nos permite arribar a diversos
conocimientos que son producto de ella, recibid influencia de tedricos
importantes como Weber (1922), Mayo (1972), Crozier (1963), Simon (1988),
enfre ofros, es considerada de origen anglosajon; por ser producto de la
realidad organizacional estadounidense y britdnica y surgir en estrecha

relacion con las necesidades del capitalismo industrial en 1937.

Segun (Zey-Ferrell, 1981:190) la TO aportd los primeros marcos para
comprender el fendmeno organizacional, a fravés de un cardcter positivista,

funcionalista y pragmdadtico. En este sentido lbarra (2006:96) asegura que




puede ser considerada como una respuesta tedrica-prdctica a los
problemas enfrentados por la gran empresa moderna. El conocimiento que
emerge se construye por acumulacidn mds que por evolucion. Este

paradigma estd integrado por las siguientes teorias, escuelas y/o corrientes:

Cuadro 1. Teoria de la organizacién

Teoria, corriente o escuela

Tesis central

Autores relevantes

Administracion cientifica

Administracién industrial y
general

Relaciones Humanas

Teoria de la burocracia

Escuela del

comportamiento

One best way, thinking
department, maxima
prosperidad, separacion

frabajo manual del frabajo
intelectual

administrativa:
dirigir,

Operaciéon
prever, organizar,
coordinar y controlar

Las organizaciones deben
ser espacios en donde el
hombre alcance la
satisfaccion de U
necesidades a través de la
participacion y el trabajo
organizacionales

La racionalidad es el
fundamento explicativo de
las organizaciones vy la
burocracia modernas

La racionalidad en la toma
de decisiones es una
racionalidad limitada

Frederick W. Taylor (1911)

Henri Fayol, (1916)

Mayo (1933), Roethlisberger,
Dickson (1939)

Weber  (1920), Merton
(1957), Crozier (1963)

Simon (1947), Simon,
Smithburg y  Thompson




(1950), March y Simon
(1958), Cyert y March (1963)

Teoria de la contingencia Existe una relacién | Woodward (1958), Perrow
bidireccional entre | (1970), Child, Hall, Pugh,
organizacion y medio | Thompson, Lawrence vy
ambiente Lorsch, Blau, Emery vy Trist,

Chandler, Heydebrand

Nuevasrelaciones humanas La esfructura informal es  Bennis (1966), McGregor
resultado patolégico de la  (1969), Argyris (1973)
estructura formal. Deben
crearse estructuras flexibles.

Fuente: elaboraciéon propia con base en Barba 2013:143-145

Los principios de la administracion cientifica se sustentan en una nueva
forma de organizacion basada en la racionalizacién y control de tfrabajo vy
su visidon del hombre es “apéndice de la mdaqguina”. En la escuela de las
Relaciones Humanas, se da un reconocimiento al individuo como ser
humano, se toman en consideracion las relaciones informales, en si el
homibre se piensa como un ser con sentimientos, que posee necesidades
como hablar y ser escuchado, ésta escuela da pauta para cambiar la
perspectiva que se tenia del hombre hasta el momento, en tanto las teorias
de la burocracia, conciben al hombre como un ser politico que posee una
capacidad estratégica, es decir, se centran en los procesos politicos que
tienen lugar en la organizacion. En lo que respecta a la escuela del

comportamiento, ésta se cenfra en la toma de decisiones, por ende, el




hombre se piensa como un tomador de decisiones, por lo que el individuo
es pensado como hombre administrativo. Bajo el enfoque de la
contingencia, se centra en la relacidn entfre las estructuras de la
organizacion y el ambiente en consecuencia no se considera la presencia
del individuo. Por Ultimo, las nuevas relaciones humanas, al igual que la
escuela de las relaciones humanas hay un reconocimiento del hombre
como ser humano, en este caso la idea que se tiene del individuo es como

un hombre motivado y competente.

Al hacer este recorrido por las teorias, corrientes y/o escuelas que
integran la TO y puntualmente en la manera que conciben al hombre, es
preciso notar que, si bien la escuela de las relaciones humanas hace un
reconocimiento del ser humano, contempla la importancia que tiene la
motivacién a través del aspecto humano, asi como las relaciones informales
y las nuevas relaciones humanas retoman algunos de estos aspectos,
ahondan en la motivacion y las necesidades del individuo, toman en
consideracion que existe una inadecuacion entre el individuo y la estructura
formal, resumen si bien estas corrientes de la TO consideran al hombre como
un ser con sentimientos, necesidades y motivaciones todavia no estdn

presentes aspectos como la cultura.

Estudios Organizacionales




Para entender qué son los EO, es preciso aclarar brevemente las diferencias
y similitudes en relacién con la Administracion y la TO, la administracion de
acuerdo a (Barba,2013:130), es retomada en 3 aspectos a través de los
cuales puede ser entendida, como prdctica, segundo como disciplina con
el surgimiento de la organizacion moderna y por Ultimo como profesion, en
el uso de herramientas y principios en la aplicacion de conocimientos, es

vista como la disciplina que permitid el desarrollo de los EO.

Los EO surgieron en Gran Bretana, en la década de los 80, centrados en la
perspectiva critica de la organizacion, su génesis se ubica en la discusion
sobre las grandes limitaciones que la TO tenia para entender, comprender y
explicar alas organizaciones, en donde la eficiencia es analizada como una
de las multiples problemdticas de las organizaciones, “la internalizacién de
los Estudios Organizacionales marca el fin definitivo del one best way,
abriendo las puestas a la consideracion de realidades locales que muestran
que, mas alla de las formas estadounidenses de organizacion, siempre hay

alternativas” (lbarra, 2006: 101).

Contfinuando con este orden de ideas, los EO pueden ser pensados como
una evolucion de la TO, segun Reed, nacen del debate de las narrativas: “es
el enfrentamiento entre las tradiciones narrativas rivales, particularmente
cuando sus tensiones internas y confradicciones o anomalias estan

expuestas mds clara y cruelmente, o que proporciona el dinamismo




intelectual esencial a través del cual el estudio de la organizacion se

redescubre y se renueva” (Reed, 1996: 51).

En este sentido los EO han aportado diversas perspectivas para comprender
los fendmenos organizacionales, sin  embargo, son un constructo
inacabado; ya que ‘“su definicion, alcances, propuestas tedricas vy
metodoldgicas, asi como las caracteristicas propias, estan lejos de ser
esclarecidas” (Gonzales-Miranda, 2014: 43) y debido a esto Unicamente
contamos con definiciones inacabadas. De acuerdo con Montano (2007),
no debe esperarse nunca un modelo terminado, sino una aproximacion
cada vez mds fina a una realidad siempre cambiante, es decir, un eterno

modelo para armar.

Los EO contempordneos se encuentran en una coyuntura histérica y en un
contexto social donde las antiguas “certezas” ideoldgicas y “soluciones”
técnicas que alguna vez sostuvieron su “disciplina” son fundamentalmente
puestas en duda (Reed, 2006:45). Estos se acercaron cada vez mads a la
fragmentacion tedrica y hacia una ideologia ubicada en el polo opuesto a
la tradicional, en resumen “los EO se constituyen como prdctica intelectual
dindmica, permeada por las controversias tedricas y los conflictos
ideoldgicos relativos a las formas en que “la organizacion” puede y deberia

ser” (Reed, 2006: 46).




Segun Clegg y Hardy , definir los EO no es una tarea facil, en la introduccion
del Tratado de Estudios Organizacionales estos autores hacen una
aproximacién sobre 1o que son, definiéndolos como: ‘“serie de
conversaciones, en particular las de los investigadores de estudios de la
organizaciéon que ayudan a constituir organizaciones a través de términos
derivados de paradigmas, métodos vy suposiciones, derivadas de
conversaciones anteriores” (Clegg y Hardy, 2006: 1). Las conversaciones
existentes y la infencidon de “hacer conversaciones” tiene como finalidad
generar nuevos textos, nuevas formas de comprender, en esencia esto son
los EO, conversaciones que dan origen a conocimientos derivados de
paradigmas anteriores, que abren la posibilidad de que diversas disciplinas
estudien a las organizaciones, de ahi deviene la idea de que los EO son un
conjunto de paradigmas, lo que nos aleja de una teoria Unica, en la

siguiente tabla se enuncian algunas de las principales corrientes de estudio:

Cuadro 2. Corrientes de estudio de los Estudios Organizacionales

Corriente de Concepto o ideas relevantes Autores relevantes
estudio
Organizaciones - Nuevas formas de organizaciéon: organizaciones Coriat (1998);
posmodernas posburocrdticas, organizaciones postayloristas, Clegg (19900);
organizaciones posmodernas Clarke y Clegg
» Toyotismo y lean production (1998);
« Reestructuracion de los sistemas productivos como Heydebrand
modernizacién reflexiva (1989); Pries (1995);
» Flexibilidad organizacional Saisaulieu et al.
(1995);
Schonberger
(1988);
Sengenberger




Teorias de la
ambigiedad
organizativa

Nuevo
institucionalismo

Andlisis
estratégico y
poder en las
organizaciones

Cultura en las
organizaciones
y andlisis
transcultural

« Incertidumbre, ambigledad e interpretacién en los
procesos organizativos y decisorios

« Anarquias organizadas

« Elementos y sistemas flojamente acoplados

« Garbage can model (decisiones por descuido, por

coyuntura o resolucion expresa)

Reglas, valores, prdcticas, roles y rutinas como

componentes esenciales de la institucion

« Ambientes y marcos institucionales como
determinantes de la estructura y accién
organizacional

+ La organizacion como una institucion en si misma

Procesos de institucionalizacion (habituacioén,

objetivacioén, sedimentacion)

« Campo organizacional, isomorfismo institucional y

mecanismos de cambio isomorficos (mimético,

coercitivo normativo)

Mitos racionalizados

Logica de lo apropiado frente a la l6gica de la

consecuencia

Instituciones agregativas e integrativas

La institucidn como el conjunto de reglas regulativas,

normativas y cognitivas

Costos de transacciéon, oportunismo, principal-agente

Accidén organizada, sistema de accién concreto y

mecanismos de regulacion

« Juego como metdfora para el estudio de Ias

relaciones de poder

Capacidad estratégica de los actores para la

consecucion del ejercicio del poder

» Laregla como fundamento de las relaciones de

poder y el poder como fundamento de la accién

organizada

El micro y el macro poder (relaciones de poder

infraorganizacionales y relaciones de poder

interorganizacionales)

El ejercicio de poder como forma discursiva, conftrol,

conflicto, dominacién

Visiones del poder (funcional, disfuncional y critico) y

relaciones de poder abiertas, encubiertas y latentes

Cultura como variable externa (andlisis franscultural),

cultura como variable interna (cultura corporativa),

cultura como metdfora de raiz (cultura

organizacional)

+ Culturas y subculturas organizacionales

« Tipos de cultura (departamental, profesional, laboral)

+ Culturas organizacionales infegradas, diferenciadas y

fragmentadas

Metdforas culturales (la cultura organizacional como

mecanismo regulador, pegamento social, vaca

.

.

.

(1993);
(1994)
Cohen y March
(1986); Cohen,
March y Olsen
(1997); March
(1994); Weick,
(1976)

DiMaggio y Powell,
(1983); Powell y
DiMaggio (2000);
March y Olsen

Berggren

(1997);

Meyer y Rowan
(1977); Peters
(2003); Tolbert y
Zucker (1996);
Zucker (1987 y
2000);

Jepperson (2000);
Williamson (1989);
North (1993); Scott
(1995)

Clegg (1979 y
1990b); Clegg y
Hardy (1996);

Crozier y Friedberg
(1990); Friedberg
(1997); Hardy
(1995); Hickson et
al. (1997 y 1974);
Mintzberg (1999);
Pfeffer (993);
Pfeffer y Salancik
(1977 y 1997); Zald
(1970)

Allaire vy Firsirotu
(1999); Alvesson
(1993); Alvesson 'y
Berg (1999);
Czarniawska
Jeorges (1999);
Deal y Kennedy
(985); Denison
(1990); Frost et al.
(989 y 99); Hofstede




sagrada, ritos controlados, suposiciones bdsicas, (1984 y 1997);

discurso de dominacién, reflejo de operaciones Martin (1999);
inconscientes de la mente, sombrilla) Peters y Waterman
- ldentfidad y simbolismo (1984); Schein
- Mitos, ritos valores, ideologias, creencias, artefactos (1997); Smircich
simbdlicos, lenguaijes, historias y sagas (1983); Smircich y

organizacionales como componentes de los diversos Calds (1989)
niveles culturales de la organizacién
+ La organizacion como espacio de construccién e
interpretacion social de la accidn y el significado
- La organizacién como espacio de creacién y control
de la cultura (la cultura como herramienta
administrativa)
« Lainfluencia cultural en el management (indices de
distancia de poder, individualidad, masculinidad y
aversion a la incertidumbre)

Antropologia * Las dimensiones fundamentales del ser humano (el Chanlat, A. (1995);

de las ser humano como un ser genérico, singular e Chanlat, J. F. (1990,

organizaciones histérico; el ser humano como un ser de palabra, 1994 y 1998);
reflexion, accidon, espacio, subjetividad, Dufour
interpretacion, significacion, deseos, pulsiones, (1995)

senfimientos y afectos) no deben ser ajenas a los
espacios organizacionales

Fuente: elaboracion propia con base en De la Rosa y Contreras 2007:17-67

Es en el campo de los Estudios Organizacionales en que se ubica la presente
ldénea Comunicaciéon de Resultados, ya que aborda problemdticas propias
de la cultura organizacional en una empresa mexicana dedicada al servicio

de fransporte publico.

A partir de los fundamentos tedricos presentados con anterioridad es que
podemos estar en la posibilidad de exponer qué entendemos por cultura en
las organizaciones, pero antes de ellos, hablemos sobre la cultura y las

organizaciones.




2.2 Cultura y organizaciones

De las perspectivas de estudio descritas anteriormente, la corriente de
origen Antropolégico, que agrega la variable de cultura al estudio de las
organizaciones, es la cultura en las organizaciones y andlisis franscultural, el
interés de estudiar la cultura en las organizaciones surgid en los anos
setentas, a partr de Pettigrew (1979:579) conocida como cultura
organizacional, sin embargo, no es hasta los anos ochenta que ésta toma

mayor importancia para los estudiosos de |as organizaciones.

De manera creciente y con el reconocimiento de los aspectos simbdlicos de
una organizaciéon, han tomado fuerza las perspectivas culturales referentes
a la organizacion. Sin embargo, el concepto de cultura organizacional no
es univoco, ya que, desde la misma antropologia (de donde los estudios
organizacionales importaron el concepto), no hay consenso acerca del
significado de cultura. De igual forma en la historia de los estudios
organizacionales han surgido diversas formas de entender la realidad
organizacional.

Es asi como los antropdlogos culturales han presentado diversas teorias sobre
cultura, a contfinuacion, se presenta la fipologia de las escuelas desarrollada
por Allaire y Firsirotu (1992:6), en ella se encuentra una estructura Util para la

comprension de los diferentes puntos de vista.




Figura 2. Tipologia de los conceptos de cultura

Como sistema de
ideas:

Los dominios cultural y
social son distintos,
pero
interrelacionados

Como sistema
sociocultural:

La cultura es un
componente del
sistema social que se
manifiestaen el
comportamiento
(maneras de vivir) y
en los productos de
este comportamiento

Principales tedricos

Fuente: Elaboraciéon propia con base en Allaire vy Firsirotu, 1992:6

El esquema anterior podemos ver que la cultura ha sido estudiada de dos

maneras: en la primera, la cultura se manifiesta en diversos procesos; como

sistema de conocimientos aprendidos para juzgar, percibir, crear, evaluar y

actuar (escuela cognoscitiva); como un sistema simbdlico colectivo, de tal
manera que los fendmenos culturales son la consecuencia de procesos
mentales subconscientes (escuela estructuralista); somo un conjunto de
procesos cognitivos estandarizados que crean un marco general (escuela

equivalencia mutua); como un sistema de significados y simbolos colectivos




(escuela simbdlica). La segunda ve a la cultura como un sistema
sociocultural y se divide en dos vertientes; la sincronica que se preocupa por
el estudio de la cultura y momentos histéricos precisos y lugares bien
definidos (escuelas funcionalista y funcional estructuralista); la diacrénica
gue se ocupa de la dimensidn temporal y los procesos esenciales para el
desarrollo de culturas particulares (escuelas histéricos funcionalista vy

ecolégico adaptacionalista).

También podemos observar que la diversidad de formas en que el concepto
de cultura es usado por los tedricos organizacionales, se deriva
directamente de las diferentes maneras de concebir tanto la organizacion
como la cultura y es asi como a través de las diferentes definiciones que
existen de cultura se pueden identificar tres perspectivas recurrentes como

lo refiere Thompson (1998:190):

e La concepcidon tradicional, que se encuentra relacionada con un
proceso de desarrollo infelectual o espiritual, en la que se le
relacionaba mds con un conjunto de conocimientos que a través del
andar por el mundo las personas se apropiaban.

e La concepcidon descriptiva, que se refiere al conjunto de valores,
creencias, costumbres, convenciones, hdbitos vy prdcticas
caracteristicos de una sociedad en particular o de un periodo

historico. En este sentido “abarca el conocimiento, las creencias, el




arte, la moral, la ley, las costumbres y cualesquiera otras habilidades y
hdbitos adquiridos por el hombre como miembro de la sociedad”.

e La concepcion simbdlica, que atrae el interés hacia el conjunto de
significados en donde los fendmenos culturales son fendmenos
simbdlicos, y el estudio de la cultura se interesa esencialmente por la
interpretacion de los simbolos y de la acciéon simbdlica (Thompson,

1998:191).

Como pudimos observar, resulta dificil poder llegar a una definicidon universal
de cultura, pero si podemos reflexionar en el conjunto de teorias realizadas
por diversos autores, quienes al retoman conceptos, metodologia vy
estructura de pensamiento proponen un marco de andlisis para poder
entender alas organizaciones, para el caso de la presente investigacion nos
acercamos a la concepcidn descriptiva ya que se refiere al conjunto de
valores, creencias, costumbres, convenciones, hdbitos y prdcticas

caracteristicos de una sociedad en particular o de un periodo

2.3 Cultura organizacional

Como ya se menciond anteriormente, el estudio de la cultura fiene su origen
en la anfropologia y ha sido ampliamente estudiada, sin embargo, en Ias
organizaciones es hasta la década de los setenta, a partir de Pettigrew

(1979:272) cuando surge el interés por su estudio, y se conoce como cultura




organizacional, cuyo fin es el de comprender el comportamiento de las
personas en las organizaciones, mismo fin que persigue la presente

investigacion.

Durante los anos ochenta la cultura organizacional desperté un mayor
interés entre los académicos, surgiendo nuevas investigaciones que
concebian a este constructo como el elemento clave para la excelencia
(Peters y Waterman, 1982), asi mismo, la cultura organizacional ha sido
comparada con la personalidad de cada individuo, que al igual que como
tenemos creencias, actitudes, objetivos y hdbitos que nos hacen Unicos, Ia
organizaciéon desarrolla con el tiempo una personalidad caracteristica
(Ouchi, 1986). Otros autores, al suponer que ésta tiene una influencia en la
efectividad de la empresa, enfocaron sus investigaciones en la relacion
existente entre la cultura organizacional y el desempeno financiero (Deal y
Kennedy, 1982; Tichy, 1983). Otro grupo de investigadores argumenta que la
cultura organizacional puede ser gestionada o cambiada para que exista
consistencia entre los objetivos organizacionales y las estrategias (Kopelman,

1990).

A partir del inicio del nuevo siglo, se ha enfatizado que la cultura
organizacional es un elemento clave de la empresa para generar ventajas
competitivas sustentables (Chan, Shaffer y Snape, 2004; De Brentani y

Kleinschmidt, 2004; Fang y Wang, 2006), originando gran interés en los




circulos académico y profesional, y al mismo fiempo un debate sobre su

conceptualizacion y las formas correctas para su investigacion.

Ala hora de conceptualizar a la cultura organizacional encontramos que es
“un concepto amplio” (Jeany Yu, 2004:79),y “*complejo” (Jamesy Connally,
2009:402) sobre la cual no se ha generado consenso. Esta falta de consenso,
segun Schein (1990), se debe a la interseccion generada por diferentes
disciplinas de las ciencias sociales (antropologia, sociologia, psicologia

social y comportamiento organizacional).

Es asi que uno de los principales problemas al llevar a cabo investigaciones
en cultura organizacional radica precisamente en el acuerdo entre los
diferentes autores para definir el concepto. A continuacion, el Cuadro 1
presenta algunas de las principales definiciones de cultura organizacional,

en orden cronoldgico.

Cuadro 3. Principales definiciones de cultura organizacional

Kroeber y Kluckhohn (1952) Patrones transmitidos de valores, ideas y ofros
sistemas simbdlicos que orientan el
comportamiento.

Uttal (1983) Sistema de valores compartidos y creencias que
interactan con la gente, las estructuras de
organizacién y los sistemas de control de una
organizacién para producir normas de
comportamiento.




Schein (1985) Patrén de suposiciones bdsicas inventadas,
descubiertas, o desarrolladas por un grupo mientras
aprende a enfrentarse a los problemas de la
adaptacién externa y la integracién interna- que ha
funcionado bastante bien para ser considerado
vdlido vy, por lo tanto, ser ensenado a nuevos
miembros como la forma correcta de percibir,
pensar y sentir con relacién a esos problemas.

Barney (1986) Conjunto  complejo de valores, creencias,
suposiciones bdsicas y simbolos que definen la forma
en que una empresa conduce su hegocio.

Deshpande & Webster (1989), Patron de valores y creencias compartidas que
ayudan alas personas a entender el funcionamiento
organizacional 'y asi  darles normas de
comportamiento en la organizacion.

Denison (1990) Codigo, légica y sistema de comportamientos
estructurados y significados que han pasado la
prueba del tiempo y sirven como una guia colectiva
para la adaptacion futura y la supervivencia.

Rosenzweig (1992) Conjunto de valores, creencias y comportamientos
importantes que los miembros tienen en comun.

Rousseau (1993) Conjunto de cogniciones compartidas por los
miembros de una determinada unidad social, las
cuales se adquieren a través del aprendizaje social
y de procesos de socializacién que exponen a los
individuos a diversos elementos culturales como
actividades e interacciones, informaciones
comunicadas y artefactos materiales, que
conforman la experiencia social, al tiempo que
dotan a sus miembros de valores compartidos,
marcos de comprension.

Dahler-Larsen (1994) Pegamento que sostiene a una organizacién junta.

Romano (1995) Sistema de valores y creencias compartidas que
interactian con la gente de una empresa, las
esfructuras organizacionales y los sistemas de
conftrol para producir formas de comportamiento.
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Posesidn o conjunto bastante estable de supuestos
dados por sentados, significados compartidos vy
valores que forman una especie de escenario para
la accién.

Patrén bdsico de creencias, supuestos y valores que
existen en una organizacion y que son ampliamente
compartidos por sus miembros.

Patréon general de conducta, creencias y valores
compartidos por los miembros de una organizacion.

Sistema simbdlico creado, aprendido y fransmitido
infernamente en la organizacidén, con objeto de
enfrentar las demandas del entorno en el
cumplimiento de la misién.

Valores y normas compartidas de los miembros de la
organizacion.

Las creencias y valores compartidos que guian los
estilos de pensamiento y de conducta de los
miembros.

Conjunto de significados y valores que los miemlbros
de una organizacion tienen. Estos significados y
valores son los blogues de construccion de Cultura
Organizacional y se expresan mediante simbolos,
comportamientos y estructura.

Conjunto de valores, creencias y normas de
conducta que guian a los miembros de la
organizacion sobre cémo realizar el trabagjo.

Patrones de valores y creencias compartidas en el
fiempo  que producen las normas de
comportamiento que se adoptan en la resolucién
de problemas.

Valores y acftitudes subyacentes que afectan a la
forma en que se hacen las cosas.




Cheung, Wong & Lam (2012) Patron de supuestos bdsicos que se manifiestan a
través del comportamiento de una organizacion.

Fuente: Elaboracion propia con base en Herndndez, M. et. al. (2007:2) y Cantillo, J.
(2013:134)

Las primeras definiciones resaltan sobre todo los valores como el elemento
nuclear de la cultura organizacional, los cuales deben ser transmitidos,
aprendidos y compartidos entre los miembros de la organizacion, cuanto
mds compartido es ese conjunto de valores, mds fuerte se considera que es

una cultura.

A partir de la mitad de la década de los '80, Schein (1985) incluye en su
definicion las dos principales funciones que debe cumplir la cultura en una
organizaciéon determinada, siendo éstas la adaptacion externa y la
infegraciéon interna. La cultura debe permitir a la organizacion resolver los
problemas en forma tal que le permita sobrevivir, asi como al mismo tiempo,
coadyuvar en que los miembros de una organizacion se sientan integrados
y esta situacion se logra cuando los individuos conocen qué es lo que deben
hacer, como deben actuar y qué es lo que se espera de ellos, es decir, la
cultura organizacional determina las reglas que deben seguir los miembros

de una organizacion, normando asi el comportamiento de los empleados.

Camerer y Vepsalainen (1988) explican esta situacion en forma clara y

precisa cuando consideraron a una empresa de distribucion en la que los




empleados mantenian contacto directo con los clientes y afiirman que las
empresas prescriben algunas reglas laborales generales, sin embargo, en
ocasiones surgen contingencias imprevistas que causan disputas cuando los
empleados no saben qué hacer ni tomar la decision correcta, de acuerdo

con lo que se espera de ellos.

Por lo que la cultura organizacional, al ser un sistema simbdlico que envia
senales a sus miembros, se convierte en un instrumento que norma el
comportamiento de los empleados y éstos, a la vez, saben lo que deben
hacer y lo que se espera de ellos. Sin embargo, la cultura organizacional no
sélo dice a los empleados qué hacer, el concepto es mucho mds amplio,
pues contempla todos los valores e idiosincrasia, bajo los cuales los miembros

de una organizacién actuan.

Con base en las definiciones anteriores para la presente investigacion,
entendemos que la cultura organizacional entonces tiene que ver con los
valores organizacionales. Una gran cantidad de estos valores son
predeterminados por la direccion de la empresa, pero también muchos
otros son adoptados por las caracteristicas, experiencia, educacion,

costumbres y moral de todos los empleados que conforman la organizacion.

Finalmente, a partir de la década de los '90 hasta este siglo, las definiciones

de cultura organizacional hacen énfasis en el aprendizaje del sistema de




valores organizacionales que cuando son compartidos por sus miembros,

fortalecen la cultura de la misma.

Un segundo debate que se ha dado al investigar la cultura organizacional
es la mirada bajo la cual debe ser analizada la cultura, existiendo
bdsicamente dos perspectivas, por un lado estdn aquellos investigadores
que defienden que las organizaciones ‘“tienen” cultura, enfoque
funcionalista y por otro lado, aquellos que consideran que las

organizaciones “son” cultura, enfoque interpretativo.

El enfoque funcionalista considera la cultura como una variable
independiente (externa) o bien, como una variable interna y sus defensores
consideran que las organizaciones ‘“existen independientemente de
nosotros y son clasificables en las reacciones de causalidad que existen
enfre sus diferentes fendmenos y variables” (Sanchez, Tejero, Yurrebasco y

Lanero, 2006:392).

a) Cuando la cultura es tratada como una variable independiente se
considera como un producto de una organizacion y tiene un cardcter
instrumental. Bajo esta perspectiva se analiza sobre todo la cultura
nacional, al considerar el cUmulo de costumbres, fradiciones y valores
gue una nacidon tiene y su influencia en los miembros de las
organizaciones. Sin embargo “en la prdctica, la mayoria de las

investigaciones en este campo dejan el concepto de cultura sin




desarrollar, ya que es algo externo y no confrolable porella” (Sdnchez,

2000:327).

b) Cuando la cultura es tomada como una variable interna, a diferencia
de la variable independiente, “las organizaciones son, en si mismas
fendmenos productores de cultura” (Sdnchez, 2000:327). En este
sentido, la cultura es producida por Ia misma organizaciéon, formada
por supuestos, valores y patrones de significados compartidos por los
miembros de la organizacion (Diez y Dominguez, 1996:100). El énfasis
de los investigadores aqui se centra en las cualidades socioculfurales

que se desarrollan dentro de las organizaciones (S&nchez, 2000:327).

Por lo tanto, las investigaciones que se inclinan por la postura funcionalista
consideran a la cultura como una variable organizativa mds de andlisis, tales
como la estructura, el tamano, los estilos de liderazgo vy la estrategia, siendo

la cultura faciimente cambiada o gestionada.

Por su parte, el enfoque interpretativo considera a la cultura como una
metdfora, que puede ser fundamental o critica. Cuando se considera la
perspectiva de metdfora, se define a la organizacidn como un sistema de
ideas y da significado a la experiencia. La cultura como metdfora promueve
la vision de la organizacion como formas expresivas, manifestaciones del
inconsciente humano, es decir, da lugar a la investigacion de los elementos

Unicos de cada cultura organizativa, o aquellos niveles que pueden dotar




de singularidad a cada organizacion (S&nchez, 2000:327). Bajo esta
perspectiva, la organizacion representa una red de significados
compartidos y adquiridos mediante la interaccion social (Bonavia vy
Quintanilla, 1996:22), considerando a la organizaciéon en forma holistica y por

lo tanto, dificil de cambiar.

a) En la metdfora fundamental la cultura es una herramienta
epistemoldgica, al concebir ala cultura como un fendmeno social, los
significados constituidos por los miembros de |la organizacion son una

realidad social y que deben ser interpretados.

b) La metdfora critica considera que las organizaciones son
construcciones sociales constituidas a través de simbolos y que las
formas y prdcticas son procesos inconscientes. En esta perspectiva
“los miembros estan relacionados, no sélo por la estructura formal, sino
también por el conjunto de elementos simbdlicos que comparten:
creencias, historias, valores, metas, ideales, etc. y que a fravés de
procesos de comunicacidon, se fortalecen como visiones
compartidas” (Urbiola y Lara, 2004:2), la cultura entonces se construye,
por lo que los lideres dificimente pueden dirigir y gestionar estos

Procesos.

Se concibe que los investigadores defensores de la perspectiva

interpretativa han dado un paso adelante y no limitan la cultura a ser un




instrumento, la distinguen de la estrategia y los subsistemas de produccion
de normas y valores, anteponiendo la construccidon de la cultura por todos
quienes forman parte de ella y que les ha funcionado para resolver |os

problemas de supervivencia.

Reuniendo los elementos mds representativos de las definiciones anteriores
de cultura organizacional y las miradas a través de las cuales se le puede
ver se puede concluir que la cultura organizacional es el conjunto de
valores, creencias, actitudes, costumbres y comportamientos que
comparten los miembros de una organizacidn y que les permite
diferenciarse de otras organizaciones. Esquemdticamente se puede

expresar de la siguiente manera:

Figura 3. Elementos de la cultura organizacional
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Fuente: Elaboraciéon propia




En donde cada elemento significa y proporciona algo a la cultura

organizacional:

Valores, entendidos como ‘representaciones simbdlicas de la
realidad que prestan un significado a la acciéon y establecen normas

de comportamiento social” (Allaire y Firsirotu, 1992: 30).

e Creencias, entendidas como "un conjunto de ideas sobre coémo
operan la vida y el universo, sobre el propio ser humano y su lugar en

el mundo, y le dan propdsito y direccion ala vida. (English, 1977:174).

e Actitudes, entendidas como “disposiciones valorativas, tendencias a

aceptar o rechazar objetos, eventos o situaciones” (Bolzan, 2008:61).

e Costumbres, entendidas como las “formas de comportamiento
particular que asume toda una comunidad y que la distinguen de

otras comunidades” (Bolzan, 2008:73).

e Comportamientos, entendidos como “la conducta de una persona
durante un periodo corto o prolongado, y que incluye cualquier

cantidad de acciones individuales” (English, 1977:154).

Dichos elementos son los que se analizaron en la investigacion de campo a
través del cuestionario, relacionados a su vez en conjunto ala influencia que
tienen sobre el desempeno organizacional de la organizacion a estudiar,

siendo este tema del siguiente apartado.




2.4 Desempeno organizacional

Ahora bien, como el objetivo de la presente investigacion es conocer la
influencia de la cultura organizacional en el desempeno de esta, se vuelve

vital conocer qué entenderemos por este término.

Cuando se habla de desempeno vienen a nuestra mente aspectos
econdmicos, eficiencia, eficacia, etcétera. Por lo tanto, la nocidn de
desempeno puede ser definida de manera simple: desde el punto de vista
econdmico, la empresa es una organizacidbn gue consume recursos
(materias primas, tiempo, capital) para satisfacer las necesidades de la
sociedad, clientes potenciales u otro grupo social. Ella crea, por lo tanto,
valor, esto es bienes que responden a necesidades, y fiene costos, es decir
consumo de recursos para crear este valor, El desempeno en la empresa es
todo aquello ...que contribuye a mejorar el binomio valor-costo” (Ernult,

2004:57-58).

Es por ello por lo que la medicion del desempeno se ha desarrollado bajo
dos grandes ejes: el primero, enfocado en medidas unidimensionales
(cuantitativa); y el segundo, enfocado en la utilizacion de medidas

multidimensionales (cuantitativo y cualitativo).

El enfoque unidimensional solo “considera los objetivos de los propietarios

del capital, ignorando la existencia de diversos grupos de interés en la




organizacion con objetivos propios” (Camisdn y Cruz, 2008:83); este enfoque
solo se preocupa por identificar y medir procesos y procedimientos
mediante indicadores, permitiendo centrarse exclusivamente en la
maximizaciéon de utilidad y rentabilidad (desempeno financiero); sin
embargo, este es un concepto mucho mds amplio. Por tal motivo se
contempla la utilizacion y “desarrollo de nuevos enfoques tedricos”
(Camisén y Cruz, 2008:82) como el desempeno multidimensional, el cual
toma como referencia aspectos de tipo cualitativo (eficiencia y eficacia) y

de tipo cuantitativo.

En esta busqueda de nuevos enfoques que nos permitan conocer el
desempeno es que surge el tema del desempeno organizacional, y nos
encontramos que el desempeno organizacional es un término que ha sufrido
una serie de variaciones o deformaciones a lo largo del tiempo; “en los anos
cincuenta, el desempeno era la medida en que una organizaciéon, como
sistema social, cumplia sus objetivos” (Georgopoulos y Tannenbaum,
1957:535). En los anos sesenta y setenta, (Yuchtman y Seashore, 1967:756)
definieron el desempeno como la capacidad de una organizacion de

explotar su entorno para tener acceso a recursos escasos.

Enlos anos ochenta y noventa, a medida que el pensamiento constructivista
tomo mayor fuerza en la teoria organizacional, se reconocid que la

identificacion de las metas de la organizacion es algo mds complejo de lo




que se pensaba. Una medicion del desempeno organizacional necesita
considerar las percepciones de los multiples miembros o interesados directos
de la organizacion, incluidos aquellos que frabajan dentro de ella (Hassard

y Parker, 1993:363).

En ofras palabras, el concepto de desempeno organizacional es, al menos

en parte, algo que se interpreta individualmente. (Lusthaus, 2002:117)

Al revisar diferentes autores que abordan el tema del desempeno
organizacional, de forma recurrente se encuentran referenciando
rendimiento como tal, para referirse a los resultados que genera la dindmica
de una organizacion y que se constituyen en la razén de ser de las mismas;
pero, es importante resaltar que el tema de desempeno va mds alld de los
datos exclusivamente financieros, la calidad, la satisfaccion de los clientes,
la innovacién, las cuotas de mercado y la medicidon de impacto en la
sociedad, enfre otras; reflejan de forma mds integral el desempeno de la
organizacion; muchos de los resultados obtenidos por una organizacion en
un momento dado, no son los inicialmente previstos, o la organizacion no
tiene conftrol sobre éstos, por ello el desempeno debe ser revisado con
mayor atencidn en funcidén de dimensionar cudles son los resultados

obtenidos por la dindmica de una organizacion. (Pérez y Cortés 2009:257)

El desempeno se puede medir de distintfas maneras, no sélo a nivel

econdomico sino a nivel social, se pueden hacer autoevaluaciones de




desempeno, medicion del desempeno por equipos o grupos de trabajo, el
desempeno de los planes y programas de frabagjo y el desempeno
organizacional, este Ultimo entendido como la medicién de la suma de los
anteriores. Su medicion destaca qué tan exitosa es una organizacion al

interior y al exterior.

En este trabajo de investigacion, desde la perspectiva de los Estudios
Organizacionales se enfiende como desempeno organizacional: la
distancia que existe entre los objetivos de la organizacion y la situacion real,
englobando aspectos no econdmicos sino mds bien sociales y culturales de

la organizacion.




Capitulo 3: Fundamentos metodolégicos

El presente capitulo versa en torno a analizar los fundamentos de la
metodologia de investigacion, seleccionando la metodologia, herramienta
e instrumento para el estudio caso, lo que ayudard a plantear la base

metodoldgica del caso de estudio de Metropolitanos Ruta 30 SA. de CV.

El capitulo consta de cuatro apartados; el primero de ellos, relacionado a la
pertinencia de la metodologia cudalitativa para el abordaje de la presente
investigacion; el segundo, presenta la utiidad del método de estudio de
caso para los estudios organizacionales; el tercero, plantea la estrategia
metodoldgica de la investigacién; para finalizar con el cuarto y Ultimo, que
presenta las herramientas de investigaciéon utilizadas para el estudio de

Caso, que son la observacion y el cuestionario.

3.1 Pertinencia de la metodologia cualitativa

Como se habia establecido, lo que define al estudio de caso no es el
aspecto metodoldgico, es decir, el conjunto de métodos de cardcter
cuantitativo o cualitativo empleados; mas bien el estudio de caso es una
estrategia metodoldgica que implica no sélo la eleccion de las unidades de
andlisis sino la eleccion de los métodos de que permitan la obtencidén de
informacion. En este sentido no es adecuado identificar al estudio de caso
como parte inherente de la metodologia cualitativa. Mds bien, la realizacion

de los estudios de caso implica el uso de métodos cuantitativos y/o




cualitativos; a su vez, lo que determina el tipo de métodos a utilizar, es la
naturaleza del problema de investigacion.

La metodologia constituye el conjunto de métodos que permitirdn estudiar
aquello que se quiere estudiar; la metodologia permite dar respuesta a la

siguiente pregunta: scomo estudiar lo que se quiere estudiar?

Los métodos cualitativos resultan adecuados cuando se pone énfasis en el
punto de vista de los actores y en el significado de las relaciones sociales en
las que se desarrolla la accidn de los actores; los métodos cuantitativos
resultan pertinentes cuando o que importa es ofrecer evidencias y/o
explicaciones sobre la distribucion, repeticién, generalizacion o prediccion

de los hechos sociales (Vela, 2004: 63).

El objetivo de la metodologia cualitativa es la captacion y reconstruccion
de significado, a fravés de un el lenguaje conceptual y metafdrico;
captando la informacidén de forma flexible y desestructurada; con un
procedimiento mds inductivo que deductivo; y una orientacion holistica y

concretizadora.

En palabras de Ruiz (1996: 17), los métodos cualitativos son los que enfatizan
conocer la readlidad desde una perspectiva de insider, de captar el
significado particular que a cada hecho atribuye su propio protagonista, y

de contemplar estos elementos como piezas de un conjunto sistemdtico’.




Ahora bien, de acuerdo con Taylor y Bogdan (1994:80) las caracteristicas de

la investigacion cualitativa son:

v' Esinductiva, es decir, se parte de los datos para desarrollar conceptos
y no para evaluar modelos, hipdtesis o teorias preconcebidas.

v' El investigador ve el escenario y a las personas en una perspectiva
holistica, por tanto, estudia a las personas en el contexto de su pasado
y las situaciones.

v Elinvestigador es sensible a los efectos que €l mismo causa sobre las
personas que son objeto de su estudio.

v' Los investigadores tratan de comprender a las personas dentro del
marco de referencia de ellas mismas.

v Todas las perspectivas son valiosas para la investigacion, la
perspectiva de cada persona tiene valor por si mismo para el andlisis.

v' La investigacion cudlitativa es humanista en la medida que no se
pierde de vista el elemento personal y se trata de experimentar lo que
sienten los individuos en situaciones concretas.

v Todos los escenarios y personas son dignos de estudio (Taylor vy

Bogdan,1994:80).

Con base en los pardmetros anteriores y recordando el objetivo de nuestra
investigacion encontramos que para conocer la influencia que tiene la

cultura en el desempeno de la organizacion es necesario captar y




reconstruir significados en torno a la cultura de la organizacion. Una
metodologia cualitativa nos permite resaltar aspectos que van mucho mas
alld de una relacion de correspondencia, o de una relaciéon causa-efecto,
nos ayuda a comprender desde una perspectiva multifactorial lo que

puede suceder en una relacién compleja como la que se trata de explicar.

3.2 Método de estudio de caso

Para Stake (1994: 236) y Gundermann (2004: 256), el estudio de caso no es
una eleccidn metodoldgica, sino la eleccion de un objeto para ser
estudiado, en este sentido, el estudio de caso es el estudio de lo particular,
esto es, lo que puede ser aprendido de forma especifica a partir de un caso
en particular (Stake, 1994: 236). A su vez, la nocidn de caso hace referencia

a personas, grupos, organizaciones, entre otros objetos de estudio.

Por otfra parte, de acuerdo con Yin (1994: 5) el estudio de caso es una
estrategia metodoldgica que busca responder preferentemente a la
cuestion de como y porqué. Y es una estrategia en el sentido de que, ya
que los fendmenos o hechos sociales a estudiar estdn dados de antemano,
los estudios de caso representan simplemente una forma de acceso al

estudio de dichos fendmenos o hechos (Stake, 1994: 243).

De acuerdo a Stake (1994 y 1999), existen tres tipos de estudios de caso:




1. El intfrinseco que consiste en el acceso al conocimiento integro del
estudio de caso;

2. El instrumental que hace referencia al acceso del conocimiento de
algun aspecto en particular concerniente al estudio de caso, pero no
al acceso del conocimiento del estudio de caso per ser; y

3. El colectivo que implica el estudio de diversos casos a la vez y no sélo

el de uno en particular.

El primer tipo senala que lo que define el estudio de caso es su focalizacion
en un (o unos) caso singular; el segundo pone énfasis en el estudio de caso
como un medio y no como un objeto de estudio en si mismo, es decir, el
caso en si mismo adquiere una importancia secundaria; y el tercero implica
el estudio de diversos casos y no solo el interés en uno en particular

(Gundermann, 2004: 256).

Asimismo, de acuerdo a Yin (1994:9), los estudios de caso pueden ser de tres

fipos:

I.  El exploratorio, cuyo objetivo es el acercamiento inicial al caso que
no implica un conocimiento profundo del mismo.

ll.  El explicativo cuyo objetivo es el estudio profundo del caso de forma
tal que se lleguen a establecer explicaciones fundamentales sobre la

naturaleza de este.




lll.  El descriptivo cuyo objetivo es la descripcion del caso estudiado al
margen de ofrecer explicaciones fundamentales sobre la naturaleza

del mismo.

Los objetivos de cada uno de estos tipos de estudios de caso adquieren
sentido en funcidn de la naturaleza de los problemas de investigacion

propios de cada proyecto de investigacion.

En este sentido, de acuerdo a Yin (en Tellis, 1997:10) se puede interpretar

que el estudio de caso fiene al menos cuatro aplicaciones:

1) explicar relaciones causales complejas de los fendmenos o entes a
estudiar;

2) describir el contexto del fendmeno o ente a estudiar;

3) describir el fendmeno o ente a estudiar en si mismo vy;

4) explorar aquellas situaciones en las que el fendbmeno o ente a estudiar

Nno presenta resultados claros.

Es necesario considerar que todo estudio de caso incluye cinco

componentes, Yin (1994: 12):

I.  Las preguntas de investigacion.
ll.  Las proposiciones, es decir, los argumentos tedricos que dan sustento
a dichas preguntas.

. Las unidades de andlisis del estudio de caso.




IV. Laldgica que vincula a los datos con las proposiciones.

V. Los criterios para interpretar los resultados de investigacion.

En términos organizacionales un estudio de caso debe contener un objeto y
un sujeto; el objeto hace referencia al tipo de organizacién u organizaciones
a estudiar o individuos, grupos o© unidades departamentales
organizacionales, y el sujeto hace referencia ala (s) variable (s) o fendmeno
(s) de cardcter organizacional a estudiar relativas al objeto de estudio en
cuestion. A su vez, las preguntas de investigacion deben formularse en
funcion del objeto y sujeto de estudio vy las proposiciones y los criterios para
interpretar los resultados de investigacion deben desarrollarse de acuerdo a

marcos tedricos organizacionales.

Ahora bien, segun Yin (1994:15) y Tellis (1997:18), las fases aplicables al

desarrollo de un estudio de caso son:

a. El diseno del estudio de caso: la determinacion de las habilidades
requeridas por el investigador para llevar a cabo el estudio de caso.

b. La direccidén del estudio de caso: incluye la preparacion para la
recoleccidon de datos y la distribucion del cuestionario y/o la
conducciéon de entrevistas.

c. El andlisis de la evidencia del estudio de caso: implica la creacion de
una estrategia analitica general que permita contrastar la evidencia

con las proposiciones.




d. El desarrollo de conclusiones, recomendaciones e implicaciones
basadas en la evidencia: implica el contacto mds importante entre
el lectory el investigador, ya que, de una buena presentacion de los
resultados de investigacion, el lector logra vincular éstos Ultimos a la

parte tedrica-conceptual.

De esta manera, el estudio de caso se configura como la estrategia
metodoldgica por excelencia de los Estudios Organizacionales, ya que
representa la forma de acceder al estudio de algunas de las facetas del
andlisis organizacional, como, por ejemplo, los procesos decisorios, las
relaciones de género, las relaciones de poder, la influencia de las
tecnologias, los constructos culturales, como es el caso de la presente
investigacion. Es este sentido, el estudio de caso resulta ser una estrategia
metodoldgica pertinente para el estudio de la organizacion de transporte
publico como objeto de investigacion, en tanto permite el estudio de sus
particulares inherentes de la cultura y desempeno organizacional, ya que,
de manera intrinseca o instrumental, el estudio de caso facilita el andlisis

organizacional.

3.3 Estrategia metodolégica

Cuando hablamos de cultura organizacional, nos referimos a que su estudio

se centra en la interpretacion de aspectos simbdlicos, por lo que es




complicado metodolégicamente trazar una ruta que sea en linea recta

para acceder a su comprension.

Retomando a Geertz: “*Comprender la cultura de un pueblo supone captar
su cardacter normal sin reducir su particularidad” (Geertz, 1973: 27), es decir
mediante el acercamiento a nuestro caso de estudio reconociendo su
naturaleza, elementos y singularidades que forman parte del objeto de

estudio y lo hacen Unico.

Para lo que es necesario trasladarnos al nivel conceptual “en el cual viven
nuestros sujetos, de suerte que podamos, en el sentido amplio del término,
conversar con ellos” (Geertz, 1973:35), es decir, la conversacion nos permite
adentrarnos en la organizacion, a través de los actores, con la finalidad de
fratar de comprender y capturar esos rasgos que se encuentran repletos de
significados y cargas simbdlicas que son en si dificiles de identificar, pero
estas conversaciones o hacen posible al retomar los conceptos ya
existentes para aplicarlos a nuevos problemas de interpretacion que ayuden
al proceso de compresion, es decir, para generar nuevo conocimiento no

se parte de nuevas idas o conceptos.

Al abordar el fendmeno cultural es preciso utilizar un método que incluya los
aspectos histéricos y contfingentes del desempeno de la esfructura, los
actores y la organizacion. En el contexto de una organizacion debemos

tomar en cuenta que la cultura organizacional ha sido formada por el




pasado y el ambiente que ha experimentado, ademds, es moldeada en
diferentes niveles por las estructuras y el papel de los dirigentes actuales. Es
preciso notar que la cultura se manifiesta tanto en los empleados y gerentes
de la organizacion, a través de los elementos como los valores, creencias,
actitudes, costumbres y comportamientos. Para ello se parte del estudio de

dichos elementos en dos etapas:

1. Un estudio diacrénico, que comprende el andlisis de “los documentos
y materiales que tienen relacion con los factores anteriores exdgenos
que han formado la cultura y la estructura de la organizacion. Estos
factores se encuentran en los origenes de los residuos simbdlicos y de
las configuraciones estructurales que existen en la organizaciéon en un
momento dado.” (Allaire y Firsirotu, 1992:110). En este punto la
informacion que se puede obtener de los documentos histdricos, acta
constitutiva informes, etc. nos ayuda en gran medida a interpretar los
valores y mitos producidos por la organizacion.

2. Un estudio sincrénico, que comprende el andlisis de los documentos
en curso que son utilizados por la gerencia y las entrevistas que revelan
los sucesos en curso, asi como el diagndstico y el andlisis de las
politicas. Dentro de los documentos se incluyen informes,
memorandos, cartas, discursos, actas de reuniones, etc. con ello se
trata de encontrar los signos de |la cultura y en especial de los valores

gue se generan en la organizacion.




Las principales herramientas utilizadas en la Iogica de la investigacion son las

siguientes:

v Entrevistas: dirigidas a diferentes miembros de Ia organizacién con el
fin de percibir elementos que puedan dar a conocer los rasgos de la
cultura organizacional de la empresa, orientadas en su mayoria al
director y a la gerencia de la organizacion.

v' Andlisis de documentos: Documentos tales como codigos de ética,
reglamentos, mision, vision, etc. que nos ayuden a encontrar los rasgos
constitutivos de la cultura en la empresa.

v' Cuestionarios: aplicados a todos los miembros de la organizacion que
permitieron generar el estudio de caso.

v Observacion directa: esta se refiere a presenciar las actividades
realizadas de los integrantes de Ila organizacién, en las que se
encuentren rasgos de la cultura organizacional, es decir juntas,

eventos, e inclusive en el ejercicio cotidiano de sus actividades.

Paralelo a las actividades desarrolladas a lo largo de la investigacion, es
necesario frazar un curso de accidn, es decir la materializacion de la

estrategia metodoldgica:

* Primer acercamiento y presentacion del trabajo de investigacion al

Director General y Representante Legal de la organizacion, asi como




con la Gerencia de Operaciones, Juridico, Control Vehicular y Crédito
y cobranza.

= Obtenciéon de informacién documental

»= Desarrollo tedrico conceptual que serd la base de la investigacion

= Diseno y aplicacion de un cuestionario para conocer la relaciéon entre
la cultura organizacional y el desempeno de la organizacion

= Andlisis e interpretacion de la informacidén

* Interpretacion y conclusiones

Ahora bien, es importante rescatar que lo que define al estudio de caso no
es el aspecto metodoldgico, es decir, el conjunto de métodos de cardcter
cuantitativo o cualitativo empleados; mds bien el estudio de caso es una
estrategia metodoldgica que implica no sélo la eleccidn de Ias unidades de
andlisis sino la eleccidon de los métodos de que permitan la obtencion de

informacion, De la Rosa (2007:335).

Por lo que es pertinente mencionar que al desarrollar una estrategia
metodoldégica no nos referimos a seguir una receta previomente
establecida o conducirnos bajo una serie de pasos consecutivos sin libertad
de modificacion, por el contrario, la complejidad del fendmeno a estudiar
sobrepasa al método y por mds que se quiera ajustar a un modelo con el
objetivo de alcanzar la verdad siempre serd necesario intfegrar a este

proceso rigido la creatividad, la infuicion y algunas veces la improvisacion




por tanto es necesario reconocer los alcances y las limitaciones de la

presente investigacion.

3.4 Instrumentos de investigacion

Los instrumentos de investigacion utilizados son:

a) La observaciéon, que es realizada dentro de la cotidianidad de la
organizaciéon, apoydndose de anotaciones sobre lo que se observa,
esta nos permite tener un contacto directo con la realidad que vive
la organizacion.

b) El cuestionario con preguntas cerradas y abiertas, que se enfrega a
los integrantes de la organizacion estudiada para que lo respondan,
este instrumento puede aplicarse a varias personas al mismo tiempo.

Estos instrumentos fueron seleccionados al ser considerados los mds
pertinentes de acuerdo con las circunstancias que se presentan para la
obtencidon de la informacion a fravés de los empleados, y que las
instalaciones de la organizacion, presentan espacios reducidos en los que
se encuentran dos o mads trabajadores a una distancia muy cercana, lo que
impide privacidad para las entrevistas. El tiempo del que se dispone es
limitado a las actividades de los trabajadores, por lo que no se podian ver
interrumpidas por un periodo extenso.

En el caso de la observacion, se realizd en las ocasiones de visita a la

empresa, desde el primer acercamiento, asi como en las posteriores visitas




en las que se proporciond la informacion documental, asi como en los dias
que se desarrollé la aplicacion del cuestionario.

En cuanto al cuestionario como método mds pertinente, se tomd en cuenta
el tiempo de aplicacion necesario, también que su aplicacion se llevd a
cabo de manera simultdnea a diferentes intfegrantes de la organizacion, y
permite tener la informacién escrita por los mismos trabajadores lo que
permite no perder detalle de sus respuestas. Ademds, al tener la informacion
de esta manerq, la interpretacidén que se hace de lo escrito puede ser
constatada con la opinidn de otra persona. Asimismo, el personal contesta
con mas tranquilidad pues los empleados pueden hacerlo en cualquier
momento del dia y sin tfemor a que sus repuestas sean escuchadas por ofros
COMpPAaNneros.

El diseno del instrumento incluyd preguntas cerradas y abiertas, ya que las
preguntas cerradas permiten recolectar informaciéon especifica que interesa
conocer y las preguntas abiertas permiten ahondar en las respuestas de los
entrevistados, descubriendo ofro fipo de aspectos que dependen de cada
individuo.

A pesar de que las preguntas abiertas requieren un andlisis mdas cuidadoso
y de mds tiempo porque necesitan ser interpretadas, en este estudio de
caso fue factible su utilizacion pues el nUmero de trabajadores no es muy

grande lo que permite que el tiempo de andlisis e interpretacion de los




documentos fuera menor, y siendo en estas preguntas en donde se pueden
encontrar con mayor claridad elementos de la cultura.
El cuestionario (Anexo 1) aplicado al personal de la organizacion
Metropolitanos Ruta 30 SA. de CV., se encuentra estructurado a partir de tres
apartados:

a) Datos generales personales
Referente a la informacion del empleado, datos como edad, género,
antigbedad en la empresa, puesto que ocupa, escolaridad, entre otfros, que
nos permiten tener un marco de referencia del personal y de la organizaciéon
en general.

b) Cultura organizacional
Conformado por las preguntas que pretenden recopilar informacién de los
elementos de la cultura organizacional: valores, creencias, actitudes,
costumbres y comportamientos.

c) Desempeno organizacional
Seccion dedicada a conocer el desempeno organizacional a fravés de
ciertas situaciones plateadas al ftrabajador, relacionadas con las

actividades cotidianas dentro de la organizacion.




Capitulo 4: Estudio de caso: Metropolitanos Ruta 30 SA. de CV.

El presente capitulo se muestra la elaboracion del estudio de caso,
ubicando la influencia de la cultura organizacional en el desempeno de la

organizacion de transporte publico Metropolitanos Ruta 30 SA. de CV.

El capitulo se desarrolla a través de cinco apartados; en el primero, se
describen las oficinas de la organizaciéon y el personal que labora en ellas;
en el segundo, se presentan los postulados de la organizacion a través de
los cuales se fundamenta Metropolitanos Ruta 30; para llegar al tercer
apartado que describe como fue el frabajo de campo, es decir la
aplicacion delinstrumento de investigacion, el cuestionario y la observacion;
en el cuarto apartado se presentan los resultados de la investigacion de
campo, presentados de manera general, a través de los datos duros; para
asi pasar al quinto y Ultimo apartado en el que se realiza el andlisis e
intferpretacion de la informacién que fue arrojada por la investigacion de
campo y trabajada en el andlisis de datos, para asi poder conocer el estado

del objetivo que impulsd la investigacion.

4.1 Oficinas y personal

Las oficinas fisicas de Metropolitanos Ruta 30 SA. de CV. Se encuentran
ubicadas en Calle Sauce 5, Granjas San Pablo, Tultitlan, Estado de México

(Imagen 7), en donde en un horario de lunes a viernes de 09:00 am. a 06:00




pm. Y sdbados de 10:00 am. a 03:00 pm., el personal de oficina atiende a los
socios con asuntos relacionados a sus concesiones y a conductores a fravés
del servicio de ventanilla, en donde reciben documentacion para mantener
su informacion actualizada, el edificio cuenta con una planta baja enla que
se encuentra de una lado con acceso libre el drea de ventanillas para
atencion a socios y conductores, en la ofra parte, la entrada al edificio en
donde a la enfrada se encuentra una recepcidn en la que los socios,
conductores y puUblico en general pueden esperar mientras son atendidos;
continuando con los espacios de las oficinas de los Directores de Conftrol
Vehicular, Juridico y Operaciones; asi como un espacio de trabajo para los
Coordinadores de servicio; y una cafeteria en la que los trabajadores
pueden consumir alimentos proporcionados por la organizacién en su hora
de comida. Enla planta alta se encuentran las oficinas del Director General
y la Directora de Crédito y cobranza, asi como un espacio de frabajo para
los Auxiliarles administrativos de dicha Direccion, para finalizar con una Sala

de juntas.




Imagen 7. Oficinas Metropolitanos Ruta 30 SA. de CV.

Fotografia de Santiago Morales, Estado de México, 2019

La plantilla de empleados de la organizacion que trabajan en las oficinas
consta de 33 trabajadores, de los cuales se encuentra una clara division
entre los que realizan trabajos propiamente de oficina, 13 empleados, y la
otra clasificacion que consta de 20 trabajadores que corresponde alos que
realizan trabajo prioritariamente de campo, esto es se encuentran divididos
en alguna de las cinco terminales que conforman a la ruta, pero al finalizar
su frabajo, cumplen también un horario de oficina, en el cual realizan los
reportes correspondientes a los movimientos e incidentes del transporte. A

continuacion, se presenta el organigrama de la organizacion, en donde




enconframos a la cabeza la Direccion General, seguidos de las cuatro
Direcciones y el personal a cargo de ellas. Se resalta con color azul la
clasificacion de los trabajadores de oficina y en color naranja la clasificacion

de los tfrabajadores de campo.

Figura 5. Organigrama de Metropolitanos Ruta 30 SA. de CV.
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Fuente: elaboraciéon propia con base a informacién recabada en la organizacion.

4.2 Postulados de la organizacién

La importancia de los postulados de la organizacion radica en que se vuelve
necesario conocer parte de las expectativas y deseos de la gerencia, que
toman en cuenta a la hora de delimitar el desarrollo de las actividades y el
ambiente bajo el cual se llevaran a cabo, esto, a fravés de Ia mision, vision,
flosofia, valores, objetivos; materializados en una serie de servicios que son

brindados por la organizacion con caracteristicas especificas.

Mision




Ofrecer el mejor servicio del drea metropolitana, basada en la
seguridad, confianza, mejora continua y trabajo en equipo, con el propdsito
de garantizar un crecimiento sélido y mantener nuestra empresa en el

camino del desarrollo y liderazgo.

Vision

Preservar el liderazgo del servicio publico de pasajeros e innovar

contfinuamente para conseguirlo.

Valores

Trabajo en equipo
Compromiso
Cortesia
Responsabilidad
Honestidad
Honradez

Integracion

Filosofia

Nunca es demasiado lo que hagamos, siempre buscaremos un
incremento en la calidad de nuestro servicio y estaremos trabajando en

nuevas estrategias de operacion.




Objetivos

Automatizar el control de frecuencias de servicio para monitoreo de

operacioén y volumen de captacion de usuarios.

Planear la operacién de prepago.

Automatizar el acceso a Asambleas Generales generar un control de

asistencia inmediato.

Automatizar el control a acceso a instalaciones de oficina para

incrementar el grado de seguridad.

Brindar un servicio de internet para acceso inmediato de informaciéon

en el Area de recepcion de la oficina.

4.3 Trabajo de campo

El frabajo de campo fue realizado gracias a la previa autorizacion del
Director General el Lic. Rafael SGnchez Navarrete, mediante la recepcion y
firma de la Carta de Presentacion (Anexo 2), quien posteriormente presentd
a la investigadora a cargo ante los Directores de drea para hacer de su
conocimiento que se aplicaria el cuestionario, con el fin de que le fueran
dadas condiciones y tiempos necesarios con sus equipos de trabajo.

Se contdé con un tiempo de una semana para la aplicacidon de los

cuestionarios que fue del sGbado 06 al sdbado 13 de julio del presente ano,




debido a que el total de los miembros de |la empresa es pequeno y se
pretendid no interrumpir las actividades y operaciones de esta por un
extenso periodo y también a la variacion en los horarios de los trabajadores
que se encuentran en laborando fuera de las oficinas, tal es el caso de los
trabajadores del drea de Operaciones. En el caso de esta investigacion, se
ha aplicado el instrumento a la totalidad de los tfrabajadores (33 personas),
en las oficinas de la organizacion, en el caso del personal de oficina en sus
oficinas y sala de reuniones, para el caso de los trabajadores de campo en
zonas de uso comun como el comedor.
El orden de la aplicaciéon de cuestionarios por Direcciones se desarrolld de
la siguiente manera:

= Direccién General: sdbado 06 de julio

*= Direccién de Control vehicular: sébado 06 de julio

»= Direccioén de Juridico: sabado 06 de julio

»= Direccion de Crédito y Cobranza: sdbado 06 y lunes 08 de julio

Direccion de Operaciones: del sdbado 06 al sabado 13 de julio

La mayoria de los empleados no presentd problema alguno al responder los
cuestionarios que les llevaba de 10 a 15 minutos, mostrando siempre
disposicion e interés.

La mayor parte de los trabajadores, al estar contestando el cuestionario en
la seccidon donde se pregunta acerca de los valores de la organizacion,

preguntaban si podian dejar en blanco la respuesta o consultaban qué




podian poner, a lo que se respondid que pusieran lo que sabian; si no lo
sabian, poner esa respuesta; si tenian alguna idea de la respuesta, la
pusieran.

En cuanto a la pregunta sobre los objetivos de la empresa, de igual manera,
coincidieron en querer ir a mirar un cuadro a la entrada de las oficinas para
copiarlos, pero se les explicd que la intencidon no era calificar cudnto saben
acerca de la empresa sino obtener datos reales de su conocimiento sobre
la misma y que, ademds, el contenido de ese cuadro son objetivos de
calidad mds no de la empresa, por lo que los empleados tuvieron que
contestar con sus pPropios recursos.

Cabe mencionar que tanto el dueno como los empleados fuvieron muy
buena disposicidon para cooperar con la investigacion, el tiempo estimado
para contestar el cuestionario fue de 15 a 25 minutos.

Una dificultad que se presentd durante la aplicacion del instrumento fue que
algunos de los empleados (los de menor rango en la empresa: un asistente
administrativo, algunos coordinadores y el personal encargado del aseo) no
enfendian algunas preguntas del cuestionario, por lo que fue necesario
explicarlos, para hacer entendible la pregunta en duda y que pudieran
contestar lo que se requeria sin influir en sus respuestas.

Durante la semana de aplicacion, al convivir y platicar con los integrantes




de la empresa, se pudo realizar la observacion que complementaba al
cuestionario, encontrando algunos datos adicionales que se presentardn a

lo largo de la seccion de andlisis e interpretacion de Ia informacion.

4.4 Resultados de la investigacion de campo

Los resultados de esta investigacidon se obtuvieron de dos maneras
complementarias entre si. La primera serd presentada de acuerdo con la
concentracion de la informacion obtenida por los cuestionarios, a través de

los tres incisos que conforman el cuestionario.

a) Datos generales
e En lo que respecta a la edad, mds de la mitad, el 55% de los
empleados se encuentran entre los 36 a los 45 anos, solo el 12% del

total son jovenes menores de 25 anos.
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e En cuanto al género de los 33 integrantes de la organizacion 24 de

ellos es decir el 73% son hombres y solo el 9 son mujeres.




GENERO
30

25
20

Mujeres Hombres

e El estado civil del personal de la organizacion muestra que 61% son

casados y el 36% solteros, solo una persona es divorciada.
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e 5 frabajadores de Ia organizacion no fienen hijos, el resto de ellos
tienen de 1 hijo hasta 4 o mas, siendo estos Ultimos los menos, el 37%

gue es el porcentaje mds alto se encuentra en 3 hijos.
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En cuanto a la antigledad encontramos que a excepcidon de un
trabajador todos los demds tienen mds de 1 ano trabando dentro de
la organizacién, los rangos que presentan mayor concentracion son
de 1 a 5§ anos y de 16 a 20 con un 25% cada uno, es importante
mencionar que 6 del total de los trabajadores, es decir un 18% del

personal tiene mds de 20 anos trabajando en la organizacion.
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En cuanto a la distribuciéon de puestos mds de la mitad del personal el
58% corresponde a los Coordinadores de servicio, siguiendo con el
18% los auxiliares administrativos seguidos de los directores con un 15%,
para terminar con el personal de limpieza y operados de grua que
contemplan el resto 9%. Cabe mencionar que la investigacion esta
orientada a los trabajadores directos de la organizaciéon, dentro de

ellos no estdn contemplados los choferes de las unidades.

PUESTOS
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15%
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58% Personal de
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Con respecto a la escolaridad se encontrdé que el 43% de los
empleados cuentan con estudios de nivel preparatoria, seguido por
el 33% que cuentan con Secundaria y solo el 18% tiene estudios
universitarios, y en los extremos de escolaridad, es decir Primaria y

Posgrado solo hay una persona en cada uno de ellos.
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b) Cultura organizacional

Los empleados consideran que el ambiente de trabajo en el que se
desarrollan es adecuado (76%), y un 15% considera que es mds o
menos el adecuado, dejando a solo 3 personas que piensan |o

conftrario.
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e Los empleados consideran que el trabajo que llevan a cabo dentro
de la organizacion les da la oportunidad de crecer como personas

(88%), solo 1 persona se encuentra en desacuerdo.
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e FEl 94% de los empleados manifiestan sentirse orgullosos de trabajar en

la organizacién, solo dos personas no lo estan.
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e El 97% de la organizacion manifiesta entender bien los objetivos que
busca lograr la organizacién, solo una persona manifestd no

entenderlos.
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e El91% del personal se siente cdmodo con las instalaciones que presta
la organizacion para la realizaciéon de sus actividades, una persona
esta mds o menos de acuerdo, y otras dos mds en desacuerdo vy

completamente en desacuerdo.
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El 94% del personal menciona conocer los valores principales de la

organizacion, una persona menciond no conocerlos y otra mds

conocerlos mdas 0 menos.
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El 1% de trabajadores afirmaron tener toda la informacion necesaria

para la realizacion de su frabajo, solo dos personas mencionan no

tener toda la informacién y una mds conoce la informacién mds o

menaos.
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A pesar de que la mayoria (64%) del personal expresa identificarse con
sus companeros de frabajo, existe ofro segmento el 33% que mds o
menos se identifica con ellos y solo una persona no lo hace por

completo.

Completamente en desacuerdo
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Pese a que la mayoria del personal (79%) considera que el nivel de
respeto dentro de la organizacion es el adecuado, hay un 18% que
considera es mds o menos adecuado y una persona (3%) considera

que no lo es.
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e La mayoria de los trabajadores (82%) se sienten conformes con su
horario de trabajo, pero hay un 12% que se siente mds o menos

conforme y dos personas que no se sienten conformes.
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e La mayoria del personal (61%) consideran que la comunicacion
dentro de la organizacién es buena, sin embargo, hay un
representativo 33% que considera es mds o menos buena y dos

personas que consideran no es buena.
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e La mayoria de los trabajadores de la organizacion (88%) procuran
participar de las actividades y festejos de la organizacion, hay un 9%

(3 empleados que no lo hacen.

Completamente en desacuerdo I
En desacuerdo .

Mds o menos de acuerdo I

De acuerdo _
Completamente de acverdo

e Los valores de la organizacién con los que los trabajadores se
identifican son:

Honestidad

Respeto Trabajo en equipo

Responsabilidad
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Para el caso de los objetivos, los trabajadores se identifican con los
siguientes:

Enfre las razones por las que

Servicio

Atencion

Respeto

Crecimiento

Conclusiéon
de objetivos

Compromiso

Superacién

los empleados frabajan en

la

organizacioén, las dos principales son la remuneracion econdmicay el
ambiente laboral.

oo

SO N N O

Desarrollo
Profesional

Ambiente
Laboral

Remuneracion
Econdmica

Horario de

Trabajo

Cercania del
Hogar
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e Las dos festividades en las que mds participan los trabajadores en la
organizacion son:

Mananitasa la

Peregrinacion virgende
anual Guadalupe

(12 de diciembre)

Dia de muertos

e Los frabajadores mencionan que la actividad mds importante para las
colonias que la organizacion lleva a cabo es:

Movilidad
urbana

c) Desempeno organizacional

e Los empleados de la organizacion manifiestan que son tratados con
respeto, asi como no tener problemas con sus companeros, y de
haberlos existen maneras de solucionar el conflicto, afirman que no
existe preferencia por algun companero, y que dentro de la
organizacion fienen amistades. Mencionan siempre ser puntuales y

que los puestos y actividades estdn bien definidas.
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e El 79% de los empleados consideran que su desempeno es bueno,

mientras que el 21% menciona que es muy bueno.
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Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

Muy malo
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e La mayoria de los empleados considera que de no festejarse alguna
fecha significativa dentro de la organizacion (Navidad, 10 de mayo,
12 de diciembre, etcétera) el desempeno en la organizacion se veria
afectado y las tres razones principales son porque la organizacion se
caracteriza por este tipo de eventos, porque son costumbres y porque

son la Unica ocasidn en que hay una convivencia con la familia.

e La principal manera en las que se solucionan los conflictos dentro de

la organizacion.

Didlogo/hablando/platicando

e La mayoria de los empleados menciond que en el caso de faltar las
actividades que realiza el personal son desempenadas por alguien

mas y lo determina el jefe inmediato.

4.5 Andlisis e interpretacion de la informacion

La segunda parte de la presentacion de los resultados de la investigacion es

el andlisis e inferpretacion de la informacion, con base en los daftos de los
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cuestionarios y complementando con la informacion obtenida con la

observacion, se da un andlisis diagndstico de la cultura organizacional,

desempeno organizacional y su relacién, con el objetivo de comparar lo

encontrado en la investigacion documental y la investigacion de campo,

con el afdn de llegar al objetivo de investigacion que es analizar la cultura

organizacional y su influencia en el desempeno de la organizacion de

transporte publico Metropolitanos Ruta 30 SA. de CV.

A continuacidon, un cuadro resumen del andlisis realizado a través de las

variables que conforman la investigacién (Figura 1), resultado del frabajo de

campo (cuestionarios y observacion).

Cuadro 4. Resultados de la investigacion con base en los instrumentos

Variable

Subvariable

Edad y género

Estado civil y
nUmero de hijos

Resultado

El 88% de los empleados son mayores de 26 anos,
en términos generales la mayoria de los
empleados son adultos, de los que el 73% son
hombres y el 23% mujeres, cabe mencionar que
todas ellas se encuentran en oficinas en su
mayoria concentradas en la Direccién de
Crédito y Cobranza, el niumero elevado de
hombres se debe a que tan sbélo los
Coordinadores de Servicio, integrantes de la
Direccion de Operaciones, son 19 y todos ellos
son del sexo masculino, ya que debido a las
laborares que readlizan es un trabajo que en su
mayoria se desarrolla por este género.

En cuanto al estado civil de los trabajadores, el
61% son casados, esto va un poco en relacion a
las edades de los frabajadores ya que la mayoria
son adultos, y el 39% son solteros, en cuanto al
numero de hijos que tienen solo 5 de ellos, es
decir 15% no tienen hijos, el resto 85% tienen hijos,
la media en la organizacion son 3 hijos con un
37%. la organizacion se encuentra conformada
en su mayoria por adultos que ya tienen familia.
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Informacién
general sobre
el trabajador
Antigledad

Puestos

Escolaridad

El 76% de los trabajadores tienen una antigiedad
superior a los 5 anos, se observa no hay mucha
rotacién de personal, lo que habla de un
porcentaje muy alto de estabilidad del personal
y muchos de los frabajadores que iniciaron la
organizacidén aun se encuentran laborando en
ella, siendo el 18% de la organizacidon personas
que tienen mds de 20 anos en ella.

Es evidente el peso que los Coordinadores de
Servicio (58%) tienen en la organizacion, ya que
al ser el servicio de transporte la razdn de ser de
la organizacidén es en dénde requieren mayor
numero de personal, mismos que trabagjan en
campo, mientras que el resto de la organizacion
el 42% desarrolla sus actividades en las oficinas.
Seguido de un 18% compuesto de los Auxiliares
administrativos y un 15% que son los directores.
Aqui una vez mds se observa la division marcada
qgue existe en la organizacidn entre los
empleados de campo y de oficina, que a pasar
de que los primeros también cumplen un horario
en oficina es solamente para enfrega de
informes.

La organizacion presenta de manera global una
educacién de tipo media superior ya que el 43%
de los empleados fienen estudios de
preparatoria, después con un 33% estudios de
secundaria y solo el 18% estudios de licenciatura,
cabe mencionar que estos Ultimos se concentran
en su mayoria en los puestos de Directores.

A pesar de que el 94% del personal dijo conocer
los valores de la organizacién, cuando llegaban
a la pregunta 13 la mayoria consulté en cuadros
qgue estd dentro de la empresa los valores
organizacionales, lo cual indica que no los
conocen del todo. Los tres valores de la
organizacién con los que se identifican son: en
primer lugar, el respeto, seguido del trabajo en
equipo y en ftercer lugar un empate entre
honestidad y responsabilidad. A la hora de
conftrastar estos resultados con los Postulados de
la organizacién encontramos que el valor con el
que el personal se identifica mds es el respeto,
pese a que no es parte de los valores de la
organizacion, todos los demds si lo son, lo que
podria ser un punto de especial atencién para la
organizacion.  Hablando del respeto, situado
como el mds importante para los trabajadores
enconframos que el 76% considera que se
desarrolla en un ambiente de trabajo adecuado,
pero hay que mencionar que el otro 24% restante
no se encuentra del todo conforme con esta
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Cultura
organizacional

Valores

Creencias

Actitudes

aseveracion, cuando se les preguntd si se les
frata con respeto a pesar de que 31 de los 33
empleados contestan que si, cuando las
preguntas se vuelven mds especificas, salen a
relucir algunos criterios un tanto diferentes, por
ejemplo bien cuando se habla de que si se
considera que el nivel de respeto dentro de la
organizacioén es el adecuado las cifras son
parecidas, ya que un 21% no estd del todo de
acuerdo, se observd que a la hora de contestar
esta pregunta varios de los empleados sonreian
o0 comentaban con ofro empleado senalando
dicha pregunta, lo que hace pensar que no se
encuentran conformes con el respeto que existe
entre companeros de ftrabajo, esto podria
dilucidar el por qué fue elegido como el mds
importante.

Denfro de las principales festividades de la
organizacion los empleados eligieron tres
eventos (ya que hubo un empate en el segundo
lugar) con los que se identifican y participan mds
y estos estdn ligados a las creencias que tiene la
organizacion, la Peregrinacion anual ala Villa, las
mananitas a la virgen de Guadalupe el dia 12 de
diciembre vy la celebraciéon del dia de muertos, lo
cual nos habla de una organizacién con
creencias muy arraigadas y mexicanas, ya que
el 88% menciona participar en dichas
actividades.

Retomamos al 76% del personal que manifiesta
qgue el ambiente de trabagjo en el que se
desarrolla es el adecuado, ya que se observd
que la mayoria de ellos responden al trabajo con
interés y compromiso, todos realizan sus labores
con la mejor actitud posible ya que esto es pieza
fundamental del ftrabgjo en equipo, con
respecto a esto y a las actitudes que fienen con
sus companeros de frabajo enconframos que 28
del total de empleados manifiesta identificarse
con companeros de trabajo y tener amistades
dentro de la organizaciéon, también mencionan
no tener problemas con ellos, y en caso de haber
conflictos mencionan que existen soluciones a
ellos, la principal y en la que la mayoria de la
organizacién  concuerda es  dialogando,
hablando o platicando, esto habla de que a
pesar de que existan problemas dentro de la
organizacion la actitud es positiva y muestran
interés a la resolucién de conflictos.

Algo que caracteriza a la organizaciéon son las
actividades que redlizan dentro de ella ya sea
para empleados pero también para los usuarios
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Costumbres

Comportamientos

Conocimiento de
la organizacion

y estas actividades se han arraigado dentro de
la organizacidon que ya se volvieron costumbres
entre las principales son la Peregrinacién a la
Basilica de Guadalupe, asi como las mananitas
el 12 diciembre vy el festejo de dia de muertos, el
88% de la organizacién participa en dichos
eventos y se observd que son actividades que
generan mucho interés y compromiso dentro de
los frabajadores quienes participan en la
organizacion asi como en la ejecucién de los
eventos, algunos mencionan que son la
oportunidad de convivir como organizacion y
también involucrar a sus familias.

Los comportamientos de los empleados son con
respeto y a su vez manifiestan que son tratados
con respeto, en este punto se observd que el
comportamiento de los trabajadores de oficinay
los de campo es muy diferente, el grado de
respeto es superior en oficina, se observd
también que con respecto al tema hay personal
de oficina que no se encuentra conforme con la
manera de comportarse de los Coordinadores
de servicio pues consideran son en algunas
ocasiones groseros y le faltan al respeto a sus
companeros. También manifiestan no tener
problemas con sus companeros, y de haberlos
existen maneras de solucionar el conflicto, se
conducen también a través del dialogo, ya que
consideran es la mejor manera de solucionar los
conflictos y siempre suelen ser participativos en
las actividades de la organizacion.

En cuanto a los conocimientos de los
frabajadores sobre la organizacidén en la que
laboran, encontramos que el 97% de ellos
manifiesta entender los objetivos que persigue
Metropolitanos Ruta 30, el 924% menciona
conocer de igual manera los valores que guian a
la organizacion, asi como el 91% de los
trabajadores afirman tener toda la informacion
necesaria sobre su frabajo; en términos generales
podriamos decir que tienen un conocimiento
amplio de la organizacién, pero como ya se
mencionaba anteriormente a la hora de
cuestionar mds especificamente sobre los
valores u objetivos resulta que no los tenian
presentes, inclusive en el tema de las formas
existentes de resolucion de  conflictos
enconframos que mientras para los Directores es
muy claro que en las juntas de resultados es el
lugar ideal para la resolucién de conflictos para
el resto de la organizacion se resuelve de manera
personal habldndolo. Lo anterior nos hace
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Desempeno
organizacional

Objetivos

Desempeno
individual

reflexionar en que tanto la informacién baja a
todos los niveles de la organizacion, ya que
pareciera solo queda en el Area directiva.

El tema de los objetivos de la organizacién ya se
hareflexionado en torno a que a pesar de que €l
97% de los empleados en un inicio del
cuestionario manifiestan entender bien los
objetivos, a la hora de peguntar
especificamente con cudles de ellos se
identifican mencionan una serie de palabras que
en concreto no son los objetivos que la
organizacion se platea perseguir, ya que
revisando los postulados de la organizacion
enconframos que los objefivos son muy
especificos en cuanto a las actividades que la
organizacion pretende readlizar para tener un
desempeno optimo, y a la hora de contestar los
frabajadores enfocan los objetivos alas acciones
qgue fundamentan a la organizacién, se nota
cuando comentan que el principal es el servicio,
en segundo lugar, la atencidon y respeto y en un
tercer lugar crecimiento, conclusion de objetivos,
superacion y compromiso. Claro ejemplo de que
los trabajadores no conocen los objetivos para
los que estdn trabajando. Cabe mencionar que
fienen muy claro que la actividad de prioridad
dentro de la organizacién es lograr la movilidad
urbana ya que la ubican como la actividad mds
importante para los habitantes de las colonias en
las que brindan el servicio.

En cuanfo al desempeno individual del
frabajador enconframos varios puntos, el
primero, es que el 88% de los trabajadores afirmé
qgue el frabajo que lleva a cabo dentro de la
organizacion les da la oportunidad de crecer
como personas, también encontramos que el
91% del personal se siente comodo con las
instalaciones que la organizacién pone a su
disposicion para la readlizacidn  de  sus
actividades, asi como su conformidad con el
horario de trabajo (82%), 28 de los 33 empleados
manifiestan siempre ser puntales, se observd que
los ftrabajadores que presentan  mayor
impuntualidad son los Coordinadores de servicio,
siendo estos los cuestionarios mds complicados
de completar. En cuanto a las razones por las
que labora en la organizacién, se encontrd que
la principal es la remuneracién econdmica, vy la
segunda el ambiente laboral no muy por encima
del desarrollo profesional. Los empleados
califican su desempeno de bueno a muy bueno,
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el primero con 79% y el segundo con el 21%
restantes.
El desempeno de la organizacién se encuentra
con respecto a la opinién de los trabajadores
como una organizacion en la que hay respeto,
donde la convivencia enfre frabajadores es
buena y de haber conflictos se resuelven
hablando, no muestran signos de preferencias
por cierto trabajador o trabajadores, hay un alto
grado de empatia y amistad dentro de la
organizacion. La puntuadlidad es buena y los
puestos y actividades estdn bien definidos. Pero
ala hora de conocer que tan involucrados estan
con los objetivos de la organizacién que eslo que
nos permite conocer el desempeno de la misma
se presentan grandes problemas ya que los
frabajadores no conocen a la perfeccién los
objetivos porlos que estdn trabajando, porlo que
se vuelve difici conocer el estado de
Desempeno dela cumplimientos de los mismos, pero lo que los
organizacion impulsa en conjunto al identificar como la
principal actividad de la organizacién es la
movilidad urbana, y algo que resalta la atencién
es que consideran que de no readlizarse los
eventos varios que promueve la organizacion ya
sea para trabajadores como para usuarios el
desempeno de la organizacion no seria el mismo,
ya que como lo aseguran son sus costumbres, y
la Unica ocasion en la que hay una convivencia
enfre los empleados y sus familias y eso
consideran es necesario para un buen
desempeno organizacional.
Fuente: elaboraciéon propia

El cuadro anterior es el resultado de por un lado la presentacion de los
resultados del instrumento utilizado, el cuestionario y por el otfro lado la
complementariedad que la observacion le brindd a dicho instrumento todo
esto conformado como un andlisis de cada variable que conforma la

presente investigacion.
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Conclusiones

Como se definid anteriormente la cultura organizacional es el conjunto de
valores, creencias, actitudes, costumbres y comportamientos que
comparten los miembros de una organizacion y que les permite
diferenciarse de ofras organizaciones.

Encontramos que la cultura organizacional de Metropolitanos Ruta 30 (con
respectos a los elementos que la conforman y desde la perspectiva de los
empleados) es una cultura que reconoce como valores principales el
respeto, trabajo en equipo, honestidad y responsabilidad, de estos valores
todos a excepcion del respeto forman parte de los Postulados de la
organizacioéon. Es importante resaltar el hecho de que el respeto saliera en la
mayoria de los cuestionarios, ya que contrastando la informacién arrojada
por los cuestionarios encontramos que si bien, los tfrabajadores senalan que
hay un nivel adecuado de respeto, aun queda frabajo por realizar. Es
importante que la organizacion lo tenga en cuenta, ya que existen personas
dentro de la organizacion, especificamente trabajadores de oficina que
ocupan cargos en las Direcciones de |la organizacion, quienes consideran
que el nivel de respeto no es adecuado y sienten no son tratadas con el
respeto que merecen. Durante la observacion se constanté la incomodidad
de ciertos empleados en cuanto al nivel de respeto otorgado por cierto

segmento de la organizacion (Coordinadores de servicio). Es notorio el
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cambio de ambiente cuando en oficinas solo estd el personal de las demds
dreas y no los coordinadores de servicio, ya que la naturaleza de su trabajo
al ser de campo, les lleva a desarrollar la mayoria de sus labores en alguna
de la diferentes bases en las que se presta el servicio y son varias de las
actitudes y comportamientos de dichos empleados las que incomodan a
algunos de sus companeros.

Es importante resaltar que valores como el trabajo en equipo, la honestidad
y laresponsabilidad, son valores que la organizacion comparte y con los que
se sienten identificados los trabajadores, y estos son fundamentales en las
actividades cotidianas.

En cuanto a elementos como las creencias encontramos que van muy
ligadas a las costumbres dentro de Metropolitanos Ruta 30, ya que mucho
de su cultura organizacional se fundamenta en estas. Son una organizacion
con raices muy mexicanas y catdlicas en las que incorporan esas creencias
a las actividades de la organizacion, tanto asi que se han convertido en
costumbres, la celebracidon en la que toda la organizacion participa
activamente es la Peregrinacion anual a la Basilica de Guadalupe, vy las
mananitas a la virgen el dia 12 de diciembre. Ofra celebracion importante
es el dia de muertos, festejo que incorpora a las familias de los trabajadores,
y a la comunidad en especifico a los ninos, ya que los trabajadores se
disfrazan y construyen en una de la terminal (Jaltenco) un tUnel del terror en

el que la ninez disfruta del espectdculo y los dulces.
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Los comportamientos y actitudes van de la mano en la organizacion, si bien
en la cuestion de valores se hizo hincapié en que existe la necesidad de
generar mayores niveles de respeto, es claro que la actitud antes estos
comportamientos por parte de los frabajadores es de disposicion a la
resolucion de los conflictos, ya que la mayoria de los trabajadores
concuerda que la manera de solucionar cualquier tipo de conflicto es a
través del didlogo.

También es interesante los lazos de amistad que se han desarrollado en la
organizacion; los empleados mencionan que estos existen y en este punto
la antigledad es muy importante, ya que es una organizacion que tiene
empleados con mds de 20 anos trabajando y es una minoria la que tiene
menos de 5 anos de labores, lo que habla de un personal que ya se conoce
y se relaciona a través del tiempo.

Recordemos que definimos desempeno organizacional como la distancia
existe entre los objetivos de la organizacion vy la situacion real, englobando
aspectos no econdmicos sino mMads bien sociales y culturales de la
organizacion. Respecto a esto encontramos es vital que los trabajadores
conozcan los objefivos de la organizacion, ya que de no existir su
conocimiento la persecucion de estos no puede darse. Durante el frabagjo
de campo encontramos que los trabajadores a pesar de manifestar
entenderlos a la hora de mencionar con cuales de ellos se identifican, no

tenian el conocimiento de estos, ya que las respuestas fueron palabras
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sueltas o diferentes a los objetivos de la organizacion. Los objetivos son muy
especificos en cuanfto a las actividades que la organizacion pretende
realizar para tener un desempeno Optimo, y a la hora de contestar los
trabajadores enfocan los objetivos a las acciones que fundamentan a la
organizaciéon, pero es de resaltar que pese a que no conocen a la
perfeccion los objetivos que persigue la empresa tienen muy claro que la
actividad de prioridad dentro de la organizacion es lograr la movilidad
urbana ya que la ubican como la actividad mds importante para los
habitantes de las colonias en las que brindan el servicio, y esto se vuelve
importante, ya que si algo ha distinguido y puesto en punta de lanza a la
organizacién a comparacion de otras es que no solo es una organizacion
de transporte publico, es una organizaciéon que trata en la medida de lo
posible fundamentar su servicio a través de la movilidad urbana, y este
aspecto los trabajadores lo tienen muy claro al manifestarlo en una de las
preguntas del cuestionario como la actividad mds importante que la
organizacion brinda a la comunidad.

En cuanto al desempeno individual, los trabajadores se sittan en un buen
desempeno, es importante senalar que la razdén principal que motiva a los
trabajadores a estar dentro de la organizacidon es la remuneracion
economica la cual es considerada como buena, es decir el desempeno
podria trabajarse mds en dreas de la cultura organizacional y no en la

remuneracion, prueba de ello es que consideran que de no contar con las
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festividades y actividades que la organizacion desarrolla el desempeno de
la organizaciéon se veria afectado; los trabajadores sefalan que son sus
costumbres y parte fundamental de la convivencia entre trabajadores pero
también entre familias.

El objetivo que impulsé a la presente investigacion fue analizar la cultura
organizacional y su influencia en el desempeno de la organizacion de
transporte publico Metropolitanos Ruta 30 SA. de CV.

Y alaluz de los resultados podemos decir que la cultura organizacional tiene
influencia en el desempeno organizacional ya que encontramos que la
organizacién comparte valores, comportamientos, actitudes, creencias y
costumbres que influyen en el desarrollo de sus actividades que se ven
reflejadas en el desempeno de la organizacion de manera significativa,

ubicando la movilidad urbana como su objetivo principal a perseguir.

En lo que respecta a los objetivos de la organizacion, es pertinente resaltar
qgue la organizacion debe frabajar mds en asegurarse que todos los
empleados conozcan los objetivos y se identifiquen con ellos de lograrse 1os
resultados pueden ser de valor para la organizacion y verse reflejados en el
desempeno de esta. Es necesario senalar que los objetivos de la
organizacion son muy puntuales, y consisten en actividades indispensables
para la mejora de la movilidad urbana, pero carecen de periodos de

tiempo estimados en los que deberian cumplirse, siendo esta una ventana
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de mejora para la organizacion, que les permitiia en un futuro poder

evaluarlos con mayor facilidad.

La cultura organizacional es una de las dimensiones con mds crecimiento
dentro del estudio de las organizaciones, y cada estudio que se hace en
este sentido es importante por el hecho de ayudar a la comprensidon del
fendmeno.

En este caso el presente estudio no genera respuestas concretas acerca del
fendbmeno de la cultura y su relacidn con la variable del desempeno
organizacional, sino que trata de explorar nuevos campos dentro del andlisis
de las organizaciones, provocando el debate y la discusidn para posteriores
investigaciones.

En el documento se exploraron los dmbitos organizacionales identificando
cada uno de ellos como elementos que conviven en la organizacion,
aceptando que cada uno fiene influencia y un cometido en el desempeno
de la organizacion.

La cultura organizacional representa el conjunto de aspiraciones, simbolos
y significados creados a nivel organizacional donde los valores,
comportamientos, creencias, costumbres y actitudes representan una
dimension rica y compleja donde se encuentra una estrecha relacion con
el desempeno organizacional.

La cultura organizacional siempre representard un drea de gran expansion

que debe ser estudiado en el contexto organizacional bajo una perspectiva
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multidisciplinaria. El presente trabajo muestra solo una pequena parte del
universo que se esta gestando.

El objetivo del presente trabajo fue conocer la influencia de la cultura
organizacional y el desempeno, aun quedan pendientes por investigar tal
es el caso del papel de la comunicacién dentro de la organizacion, asi
como incluir en una investigacion de mayor magnitud a los choferes de las

unidades, a los socios e inclusive a los usuarios.
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Anexos

Anexo 1

CUESTIONARIO DIRIGIDO AL PERSONAL DE
METROPOLITANOS RUTA 30 SA. DE CV.

a) Datos generales personales

Marcar el inciso que corresponda a su respuesta
Edad
( ) Hosta 25 anos () Entre 26 y 35 anos () Entre 36 y 45 anos

( ) Entre 46 y 55 anos ( ) De 56 anos en adelante
Género

( ) Femenino ( ) Masculino

Estado Civil

() Soltero ( ) Casado ( ) Viudo ( ) Divorciado

NUmero de hijos

()0 ()1 ()2 ()3 ()Mdsde4

AntigUedad en la organizacion

() Menosde 1 anos ( ) De 1 abanos ( ) De 6 a 10 anos

()De 1l al5anos ()Del16a?20anos ( )Masde 20 anos
Puesto:
Escolaridad

( ) Primaria ( ) Secundaria ( ) Preparatoria ( ) Licenciatura () Posgrado
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A continuacién, encontrard una serie de frases, en cada frase elija una la opcidn

b) Cultura organizacional

con la se identifique:

1 Completamente de acuerdo 2 De acuerdo 3 Mds o menos de acuerdo 4 En

desacuerdo 5 Completamente en desacuerdo

Encuentro un ambiente adecuado dentro de la organizacion
para desempenar mi trabagjo

El frabajo que llevo a cabo me ofrece la oportunidad de crecer
como persona

Me siento orgulloso de frabajar en esta organizacion

Entiendo bien los objetivos de la organizacién

Me siento cdmodo con las instalaciones de la organizacién

Conozco los valores principales de la organizacion

Tengo toda la informacién necesaria para realizar mi frabajo

O (NN | |W

Me identifico con mis companeros de trabajo

~O

El nivel de respeto dentro de la organizacion es el adecuado

Me siento conforme con mi horario de trabagjo

11

La comunicacion dentro de la organizacion es buena

12

Procuro participar en la mayoria de las actividades y festejos
de la organizacion

13. Mencione fres valores de la organizacion con los que se identifica

14. Mencione tres objetivos con los que se identifica

15. Seleccione las dos principales razones por las que frabaja en la organizacion

( ) Desarrollo profesional ( ) Ambiente laboral ( ) Remuneracién econdémica ( )

Horario de frabajo ( ) Cercania del hogar
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16. Mencione las dos festividades en las que mds participa dentro de la
organizacion

17. Mencione la actividad mds importante para las colonias que la organizaciéon
lleva a cabo

c) Desempeno organizacional

18. Margue Sl o NO segun corresponda

Si No

Me tratan con respeto en el trabagjo

Tengo un problema con algin o algunos de mis companeros

Existen maneras de solucionar los conflictos dentro de la organizacién
Existe algun tipo de preferencia por algun companero

Tengo amistades dentro de la organizacién

Siempre soy puntual al asistir a mi horario de frabagjo

Estan bien definidos los puestos y sus actividades

19. Como calificaria su desempeno dentro de la organizacion

( ) Muy bueno ( ) Bueno ( ) Regular ( ) Malo ( ) Muy malo

20. Considera usted que de no festejarse alguna fecha significativa dentro de la
organizacion (Navidad, 10 de mayo, 12 de diciembre, etcétera) el desempeno en
la organizacion se veria afectado y por qué

21. Mencione la principal manera en las que se solucionan los conflictos dentro de
la organizacion

22. De faltar a su trabajo, qué sucede con las actividades que debe realizar, son
realizadas por alguien mas quién lo determina.
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Agradecemos el fiempo empleado en el llenado del presente cuestionario

iMuchas gracias!
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Anexo 2

AT\

Casa abierta al tiem
UNIVERSIDAD AUTONOMA

METROPOLITANA ¢

. D e
‘Adsceto 8 Padin Necional do Posiredes dol Conscyt

Ciudad de México a 14 de mayo de 2019

Lic. Rafael Sanchez Navarrete
Director General
Metropolitanos Ruta 30 SA. de CV.

Por medio de la presente se hace constar que la Lic. Shaloom Abigail Morales
Castillo, con matricula 2173801102 cursa la Maestria en Estudios
Organizacionales, por lo que el Posgrado apoya y supervisa el desarrollo de la
investigacion que se esta realizando en la organizacion Metropolitanos Ruta 30
SA. de CV.

Por lo que agradecemos su amabledisposicion y apoyo al otorgarle las facilidades
necesarias a la Lic. Morales para llevar a cabo el trabajo de investigacion
tentativamente denominado “Influencia de la cultura organizacional en el
desempefio organizacional. Caso de estudio: Metropolitanos Ruta 30 SA. de CV”.

Reiteramos nuestro agradecimiento y hacemos de su conocimiento que la
informacion proporcionada sera unica y exclusivamente utilizada con fines
académicos. La investigacion ayudara a esclarecer las problematicas y realidades
organizacionales del sector transporte en la Zona Metropolitana del Valle de
México.

Sin mas por el momento quedamos de usted para cualquier aclaracién

Atentamente \
o 4‘7(
A 7
'/E( : 5 / ‘V
r. Guillermo Ramirez Martinez Dra. Elvia EspinosaJnfante
Coordinador del Posgrado en Directora de Tefis %Y
Estudios Organizacionales
e o

ccp. Expediente ( U‘J/f/
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