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v
 RESUMEN
 La presente investigación pretende encontrar la relación que existe entre 3
 variables, Actitud hacia la calidad, cultura organizacional y valores institucionales
 de la industria Farmacéutica certificadas con IS0 9001:2008 en la Ciudad de
 Tegucigalpa, Honduras. La variable (x1) Actitud hacia la calidad tiene relación
 positiva baja de 0.214, con un nivel de significancia de 0.020 con la variable (X2)
 Cultura organizacional. La variable (X2) Cultura organizacional tiene relación con
 la variable (X3) Valores institucionales positiva débil de .255, con un nivel de
 significancia de 0.04 y la variable (X3) Valores institucionales tiene relación con la
 variable (X1) Actitud hacia la calidad positiva baja de .172, con un nivel de
 significancia de 0.048.
 El mundo comercial entero apuesta por la calidad, en su búsqueda de abrir
 espacio a sus productos en un mercado cada vez más competitivos y el sistema
 IS0 9000 ha venido a ser una estrategia propia para este fin. El principal activo
 con que las empresas buscan alcanzar sus objetivos es su Capital Humano, en
 donde encontramos implícitos, los valores, las actitudes que forman parte de una
 cultura organizacional. Esta investigación es de tipo no experimental, transversal,
 correlacional, multivariado.
 Para realizar esta investigación se tomaron empresas del sector farmacéutico,
 con una población de 320 empleados y una muestra de 143 colaboradores, se
 utiliza el SPSS para el análisis de datos.
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vi
 Los resultados estadísticos indican la relación entre variables, aunque muy
 baja, siendo los valores institucionales la que presenta una relación menor de las
 tres en estudio, lo que podría implicar un análisis mayor de esta variable no solo
 en el conocimiento teórico, sino también en la aplicación práctica en los procesos
 organizacionales.
 PALABRAS CLAVES: Actitud hacia la calidad, Cultura Organizacional, Valores
 institucionales, Industria Farmacéutica y Certificación Iso 9000.
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vii
 ABSTRACT
 This research aims to find the relationship that exists between 3 variables,
 attitude toward quality, organizational culture and institutional values of the
 pharmaceutical industry certified with IS0 9001:2008 in the city of Tegucigalpa,
 Honduras. The variable (x 1) attitude towards quality has a low positive relationship
 of 0.214, with a significance level of 0.020 with variable (X 2) organizational
 culture. The variable (X 2) organizational culture is related to the variable (X 3)
 Positive weak institutional values of 0.255, with a significance level of 0.04 and
 variable (X 3) institutional values is related to the variable (X 1) attitude towards
 quality is low positive of 0.172, with a significance level of 0.048.
 The entire commercial world bet for quality, in their quest to open space to
 their products in an increasingly competitive market and IS0 9000 system has
 come to be a strategy for this purpose. The main asset in which companies seek to
 achieve their goals is its Human Capital, where we find implicit, values, attitudes
 that are part of an organizational culture. This research is a non-experimental,
 transversal, correlational and a multivariate type.
 To carry out this investigation they were taken companies in the
 pharmaceutical sector, with a population of 320 employees and a sample of 143
 collaborators, SPSS was used for data analysis. Analyses indicate the relationship,
 although is low among the variables under study, being the institutional values
 which presents a lower relation of the three in study, which imply a higher analysis
 of this variable.
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viii
 It is important then to study new variables that actually strengthen their relationship
 for the creation of value in the organizational structure of these companies. Key
 words: Attitude towards quality, organizational culture, institutional values,
 pharmaceutical industry and ISO 9000 certification.
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 GLOSARIO DE TERMINOS.
 ISO 9000: Familia de normas de gestión de calidad establecida por la
 Organización Internacional de Normalización (ISO), aplicable a todo tipo de
 organización.
 1. Cultura Organizacional: identidad de un grupo de personas que comparten
 en una institución, organización, administración, empresa en particular.
 2. Valores institucionales: Patrones deseables de las empresas que permita
 satisfacer necesidades del actuar con ética.
 3. Certificación: Certificado por un organismo de normalización.
 4. Industria: Conjunto de empresas dedicadas a una misma actividad.
 5. Laboratorio Farmacéutico: Encargado de la fabricación de medicamentos
 bajo un estricto control de calidad, investigación y desarrollo para consumo
 del ser humano.
 6. Política de Calidad: Compromiso adquirido por la gerencia de implantar
 calidad orientado al cliente.
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 7. Control de los procesos: Búsqueda continua para reducir los cambios en las
 variables que perjudiquen el producto final, buscar incremento en la
 eficiencia y reducir el impacto ambiental.
 8. Competitividad: Elaboración de productos a costes más bajos, optimizando
 el recurso material y humano con vista atrapar una porción mayor de
 mercado.
 9. Transacción: Relación de intercambio bines o servicios entre dos o más
 personas, llámese a ellos comprador y vendedor.
 10. Proceso cognitivo: Capacidad que tiene un ser humano para analizar
 información partiendo de la percepción, de la experiencia y de
 características subjetivas y darle valor.
 11. Procesos Afectivos: Sentimiento desarrollado por las personas hacia otras
 personas o instituciones.
 12. Procesos Conductuales: Son las acciones dirigidas por nuestro
 pensamiento para desarrollar funciones de manera organizada, flexible,
 eficaz y que permiten adaptarse a todo tipo de situación.

Page 16
						

16
 13. Comunicación Efectiva: Forma de relacionarse de manera clara con un
 interlocutor de manera tal que la comprensión del mensaje sea totalmente
 claro y se logre los objetivos del comunicado.
 14. Relaciones Humanas: Vínculos o interacciones entre los miembros de una
 sociedad.
 15. Sociocultural: Relación de aspectos económicos, culturales, sociales,
 históricos, políticos y otros.
 16. Aprendizaje: Adquirir o modificar competencias, valores a través del
 estudio, razonamiento, experiencias, y la observación.
 17. Normas Sociales: Reglas o deberes que deben ser enseñadas y seguidas
 por las personas para el ajuste de conductas, tareas y actividades.
 18. Socialización: Forma de transmitir a las personas nuevas formas o nuevos
 procesos a seguir buscando la adaptabilidad o integrarlos a nuevos
 sistemas, formas o culturas de un entorno.
 19. Actitud Empresarial: Posición que se asume en búsqueda del bien interno y
 externo de la organización.
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 20. Cultura de Negocios: Trayectoria en intercambio de productos que se
 adquiere por experiencia personales, educación recibida, herencia familiar.
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 INTRODUCCIÓN
 La cultura organizacional, abarca de acuerdo a (Serna, 1996). Valores,
 creencias, estilos de liderazgo, reglas prudentes y no prudentes, de los miembros
 de la empresa, estas variables estipulan el esquema y los resultados de las
 instituciones. Scheín (1985). Por su parte habla de un patrón de afectaciones
 básicas inventadas, expresadas o desarrolladas aprendidas frente a problemas y
 deben ser enseñadas para corregir futuras situaciones similares, en cambio
 Guerin (1992) es importante conocer el comportamiento, las personas, sus
 patrones de conducta para así conocer de la cultura que los gobierna y poder
 influir en ellos.
 Considerando lo anterior, para lograr conocer relación de existente entre las
 variables, es importante conocer el rol que juegan la actitud hacia la calidad,
 valores institucionales con la cultura de organización de la industria farmacéutica,
 es probable que al conocer la relación entre estas variables, se tenga un
 panorama mayor que permita analizar el porcentaje de relación existente e
 identificar la existencia de otras variables con un mayor o menor grado de
 influencia en el cambio de una nueva cultura organizacional.
 Existen numerosos estudios, como ser; Sistema de Evaluación y Mejora
 Continua de Calidad de Atención Médica, Industria del Petróleo en Venezuela,
 instituciones educativas en Bogotá, unidades hospitalaria entre otras, centradas en
 la actitud, la cultura organizacional y sobre los valores, pero en la revisión
 bibliográfica citada en todo esta investigación no se encontró un estudio que
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 busque relacionar las tres variables juntas, al igual no se encontró estudios en la
 industria farmacéutica.
 Según los estudios previos, una de las principales razones que impulsan a
 muchas empresas a buscar la certificación es mejorar su imagen, en lugar de
 realmente mejorar la calidad (Alic y Rusjan, 2010; Gotzamani et al., 2007; Hashem
 y Tann, 2007; Kim et al., 2011; Magd, 2008).
 Las empresas certificadas con ISO 9001:2008, que tienen una cultura
 orientada hacia la calidad, se caracterizan por tener objetivos estratégicos
 participativos con todos los miembros de la organización y una visión a futuro
 como un objetivo estratégico por considerarse así una gran familia y por la
 importancia que le dan a su recurso humano y a los clientes internos como
 externos. las principales razones que impulsan a muchas empresas a buscar la
 certificación es mejorar su imagen, en lugar de realmente mejorar la calidad (Alic y
 Rusjan, 2010; Gotzamani et al., 2007; Hashem y Tann, 2007; Kim et al., 2011;
 Magd, 2008).
 Una vez revisado el estado del arte de la relación de la Actitud hacia la
 calidad, valores institucionales y cultura organizacional, se encuentra que se han
 hecho estudios en instituciones educativas, empresas de petróleo, hospitales,
 empresas industriales, pero en ninguna de ellas se consideran las tres variables
 en estudio en esta tesis. Es válido mencionar que no se encontró ninguna
 investigación en el área farmacéutica que involucre estas variables, y lo que es
 importante en Honduras no existe investigaciones sobre el tema. En los objetivos
 e hipótesis planteadas de esta investigación busca conocer del grado de relación
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 entre la actitud hacia la calidad, cultura organizacional y valores institucionales
 como tema central de la investigación. La teoría de las Relaciones Humanas
 respalda esta investigación su eje de estudio es principalmente en la persona
 como ser social y como fuente principal de desarrollo de las organizaciones.
 La investigación contribuye a su aplicación práctica, las empresas que
 forman parte de este análisis deberán revisar a detalle por qué de una relación tan
 baja de variables de acuerdo a los datos estadísticos que la apoyan
 Capítulo 1 Marco Teórico dando un énfasis en el total de la Industria
 farmacéutica de la Ciudad de Tegucigalpa, identificando solamente las certificadas
 con ISO 9001:2008 que serán sujeto de estudio en la investigación, los
 antecedentes de la industria farmacéutica, se exponen las Teorías más relevantes
 de la investigación, Teoría de Relaciones Humanas; se presenta los enfoques
 teóricos de cada una de las variables, la actitud hacia la calidad (X1), Cultura
 organizacional (X2) y los valores institucionales (X3) con sus diferentes
 dimensiones, referencias bibliográficas y se establece la relación entre las
 diferentes variables de estudio.
 Capítulo 2 Se hace el planteamiento del problema, se busca el fin
 primordial del estudio; en relación al comportamiento del ser humano como factor
 influyente en el desarrollo de actividades dentro de las empresas,
 específicamente la industria farmacéutica. Los Objetivos General y Específicos;
 delimitando claramente lo que se pretende lograr dentro de la investigación sobre
 la existencia o no de relación de variables con la Cultura Organizacional.
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 Capítulo 3 Contempla el proceso seguido en la investigación, se hace
 planteamiento del problema de investigación, el diagrama Sagital identificando
 claramente entre las variables en estudio, definición conceptual, operacional,
 dimensiones de variables e indicadores, Se plantean los objetivos y las Hipótesis,
 haciendo una segmentación clara con la hipótesis de trabajo, los alcances, la
 construcción del Instrumento de Medición, de aplicación a la muestra en la
 industria farmacéutica.
 Capítulo 4 Plan de Análisis; contempla la confiabilidad y validez del
 instrumento, las hipótesis correlaciónales y a comprobación de hipótesis.
 Capítulo 5 Discusión de los Resultados; se define de acuerdo a las
 correlaciones obtenidas en los datos estadísticos el comportamiento de las
 hipótesis de trabajo identificando si se acepta o no la H₀ y la H₁ a la luz de lo
 expuesto dentro del Marco Teórico.
 Capítulo 6 Conclusiones; Se hace referencia a los hallazgos de la
 investigación y concluyendo en relación a la luz de los objetivos y dando respuesta
 las hipótesis planteadas.
 Capítulo 7 Bibliografía; Revisión de toda la literatura en físico, visitas a la
 Web y listado de todas las citas bibliográficas de referencias identificadas en la
 investigación siguiendo un orden y con su adecuada numeración.
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 Capítulo 8 Anexos; Se incluye instrumento de medición aplicado a los
 colaboradores de la industria farmacéutica certificada con ISO 9001:2008,
 ubicadas en la Ciudad de Tegucigalpa.
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 1 1 MARCO TEORICO
 1.1 Antecedentes del Tema de Investigación.
 1.1.1 Valores Institucionales.
 El sentido o alcance del término “Valor/Valores” formula distintos
 significados, principalmente en la Economía que representa un valioso constructo
 y objeto de estudio, aunque en la filosofía es más amplio su estudio y tomado
 como base para nuevas investigaciones. Es importante reconocer lo difícil que es
 conceptualizar este término, ya que este cambia o se adapta de acuerdo al campo
 donde se estudia.
 El concepto de “Valor” es restringido por ciertos autores a 3 partes de la
 realidad, los objetos, las formas y los estados psicológicos de las personas, de
 acuerdo (Frondizi, 1992). De acuerdo al campo axiológico plantea algunos
 problemas y que están presentes en lo cotidiano de la vida de las personas, todo
 tomara un tipo de valor de acuerdo al deseo y al sentimiento dado.
 El valor es propio del hombre, es una habilidad nata del conocimiento,
 permite movimientos de acuerdo al sentido que el sienta por él. Para (Martínez,
 1999,75) Los valores son un ideal de credos delimitada por opiniones del
 comportamiento sobre un objeto, si se toma o no.
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 Según Estebaranz (1991) Es sobre valores que se manifiesta la cultura,
 esquemas de comportamiento de una sociedad, con opiniones en cuanto si las
 actitudes buena, malas, si se aceptan o no. Para Bolívar (1992) El valor norma y
 regula el actuar de las personas en donde y con quien este. Los valores son una
 extensión que señala que toda manifestación es conocida y que las personas usan
 a diario en su proceder.
 Se relaciona con la propia existencia del humano, moldea su conducta,
 produce nuevas ideas condiciona sentimientos, es cambiante, dinámica y puede
 elegir entre diversas alternativas, según (Llorenc, 1991). Debe considerarse que
 este proceso de socialización es de suma importancia en la producción de ideas
 orientadas a los cambios de actitud.
 Los valores son empáticos que permiten colocarse en un lugar donde están
 otras personas, de acuerdo (C.B.N. 1987), son ideas confusas, se identifican y
 nacen entre la relación e información de las personas, (Camps, Victoria, 1998).
 1.1.2 Actitud hacia la calidad.
 Es vinculo existente entre lo conocido por las personas y la forma como
 ellos lo exteriorizan, lo muestran o lo desarrollan en el medio, hoy y que lo harán
 mañana y pasado mañana. Toda acción aprendida por el ser humano tiene su
 influencia y se refleja a futuro en la búsqueda de nuevos proyectos, nuevas
 ambiciones y al logro de objetivos.
 La información que se atesora en el transcurso de los tiempos y que nos
 implícita, podrán apoyar en nuestra actitud positiva o negativa hacia la calidad,
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 pero esta información bien direccionada puede aportar a un cambio en nuestras
 opiniones, creencias personales y grupales y orientar hacia una actitud global de
 la calidad.
 La actitud hacia la calidad es una disposición de conducta adquirida por el
 ambiente, por lo que considera que una actitud existe hasta que se distingue entre
 un objeto actitudinal y un ente discriminante y se responde consciente o
 inconsciente a esa situación. Visto desde otro punto se puede concebir las
 actitudes como una tendencia psicológica evaluada por el individuo con agrado o
 desagrado, (Campbell,1963).
 La actitud hacia la calidad se forma mediante procesos cognitivos, afectivos
 y conductuales, de tal forma las actitudes pueden tener resultados diferentes
 dependiendo del estímulo y diferentes tipos de consecuencias como resultados.
 (Zanna & Rempel, 1988).
 La actitud hacia la calidad puede ser una orientación o algo implícito de la
 persona lo que le permite generar ideas, criterios, categorías así como cualquier
 tipo de respuesta a emociones o a conductas del medio. Para (Fazio, 1989). Es un
 contraste entre un objeto actitudinal y una evaluación propia de la persona. Y para
 (Anderson, 1983). Provienen de los modelos de asociación de aprendizaje y la
 forma como lo relaciona el individuo.
 1.1.3 Origen de calidad.
 Uno de los mayores deseos del ser humano es encontrar la verdad y a
 consecuencia de ello el deseo de cada día ser mejor, lo que ha obligado a los
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 avances tecnológicos y científicos en la humanidad. Revisando la historia los
 fenicios desarrollaron métodos drásticos en busca de la calidad y uno de ellos era
 cortar las manos aquellos que cometían un error esto con el fin de que no los
 volviera a cometer.
 Las primeras normas de calidad aparecen en la edad media con el fin de
 garantizar un buen producto al cliente y la exclusividad de producción a
 determinadas empresas. En tiempos pasados era evidente o notorio el trabajo del
 ser humano en el producto, en cambio en estos tiempos de producción en serie,
 avances tecnológicos, la mecanización, la especialización de los procesos
 pareciera que existe un divorcio entre el producto y el hombre, haciéndose cada
 vez más difícil distinguir la relación entre ambos.
 El desarrollo de la calidad ha prosperado de manera a fin con los diferentes
 formas de dirección gerencial, en vista que la calidad es inherente a la
 administración no puedo crecer de forma aislada y obligatoriamente la
 institucionalización de la calidad total se debe hacer de forma participativa y
 considerando los valores.
 Feigebaum, (1945) en un apartado del escrito “La calidad como gestión” se
 refiere a varios conceptos sobre calidad en diferentes áreas de General Electric.
 Edward Deming discípulo de Shewhart dicta la primer conferencia a industriales
 japoneses, enfatizando en los métodos estadísticos para controlar los procesos.
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 Las investigaciones Philip Crosby en 1961, hacen énfasis que los errores
 provienen del ser humano y considera la importancia de incluir a las personas en
 el diseño de los procesos de la organización. La aptitud de las personas es muy
 importante para los japoneses para el desarrollo de la calidad, en cambio los
 norteamericanos lo consideran a partir de los años setenta, ya influenciado por el
 fuerte desarrollo de productos japoneses.
 La inspección en el siglo XIX, el control estadístico de los años 30, el
 aseguramiento de la calidad de los años 50 y la administración estratégica de la
 calidad (años 90) son las cuatro eras consideradas en el desarrollo de la misma,
 cada uno de ellas con sus propias políticas y procesos que fueron marcando el
 principio de una nueva era.
 En 1987 aparece la Norma ISO 9000 (Organización Internacional de
 Normalización) como alternativa de las empresas, se publicó la primera edición
 que es revisada cada 5 años. La norma ISO 9000 reúne todas las normas de
 calidad existentes y es aplicable a toda organización, todo tamaño y cualquier
 sector productivo. La IS0 9000 es considerada una familia por estar compuesta
 por tres normas, para esta investigación se considera la ISO 9001:2008 que se
 utiliza para la obtención de un certificado de calidad.
 En la actualidad se encuentra en revisión la norma ISO 9000:2015, hereda
 la norma del 2008 y al igual que todas es estándar a todo tipo de organización. La
 nueva versión considera nuevos puntos como ser; ampliación en los procesos, se
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 eliminan acciones preventivas, se incluye prevención al riesgo, considera más
 atención a los clientes y partes interesadas entre otros muchos otros cambios.
 Tabla 1 Cambios en las Versiones ISO 9001:2008 y 9001:2015
 ISO 9001:2008 ISO 9001:2015
 Objetivo y campo de aplicación. Alcance
 Normas para la consulta Referencias normativas
 Términos y definiciones términos y definiciones
 Sistema de gestión de la calidad Contexto de la organización
 Responsabilidad de la dirección Liderazgo
 Gestión de recursos Planificación
 Realización del producto Soporte
 Medición, análisis y mejora Operaciones
 Evaluación del desempeño
 Mejora
 Fuente propia.
 Hay cambios puntuales en la Norma ISO 9001: 2015, como ser, se
 eliminan las palabras mejora continua y solo queda mejora, el termino producto se
 elimina y se hace referencia a bienes y servicios y se introducen nuevos términos
 como ser partes interesadas y riesgos, todos los nuevos términos aparecerán en
 la nueva norma.
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 1.1.4 Industria Farmacéutica.
 Surge a principio del siglo XIX cuando los boticarios químicos comienzan a
 relacionar actividades con sustancias curativas, recogían plantas en el área local y
 de otros continentes que contenían propiedades beneficiosas para la salud como
 ser el opio y la Ipecacuana.
 Ellos preparaban diferentes sustancias para su propio uso, y los excedentes
 eran vendidos a granel a otras personas. Se preparaban medicinas de la quina, la
 bellonada, digitalina, del opio y otros. Pero fue hasta 1820 que el químico Joseph
 Pelleterier formulo un estupefaciente de quina, atropina, la belladona y estricnina
 de la nuez vómica.
 Pellesterier hizo posible normalizar las medicinas gracias a sus
 investigaciones y lo hace de forma comercial. La farmacia T.H. Smith Ltd. En
 Edimburgo Escocia fue la pionera en producir grandes cantidades de
 medicamentos para comercializar y en esta misma época se establecen los
 primeros laboratorios.
 Friedrich Wöhler, experimentando con la urea logra productos químicos
 extraídos de animales y plantas conocidas como orgánicas, contrario a los
 compuestos inorgánicos provenientes de otros orígenes; al principio se pensaba
 que solo podían ser producidos por organismos vivos. “La malva” aparece
 entonces como primer colorante sintético. El joven willian Henry Perkin un
 británico especializado en química fue el autor intelectual de este descubrimiento.
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 Es así como se amplían en países como Alemania y suiza desarrollando nuevos
 colores sintéticos.
 La empresa Bayer fue la primera en comercializar un analgésico como
 primer medicamento del extracto de varios componentes en 1885, (Alemania) con
 el nombre phenacetin. El segundo fármaco comercializado fue el acetilsalicílico
 1899, el doctor Félix Hoffman, lo simplifico de forma pura trabajando por dos años
 en la investigación de la misma empresa, vendiéndose con el nombre comercial
 de Aspirina a nivel mundial, medicamento que controla los dolores reumáticos.
 “La bala mágica” primer fármaco en curar enfermedades infecciosa
 causante de muerte en Alemania. Paul Ehrlich (Alemán) condenso estos
 compuestos orgánicos dando como resultado el arsénico inyectando, más tarde
 estas combinaciones se prueba con una enfermedad venérea llamada de sífilis
 dando buenos resultados
 En el mismo orden de ideas la industria farmacéutica fue desarrollándose a
 través de los años entre guerras. Banting y Charles H. Best de la universidad de
 Toronto (Canadá) F. G. descubren la insulina el 11 de enero de 1922, este avance
 revoluciono la medicina y los hizo acreedores al Premio Nobel de Fisiología y
 Medicina.
 Sir Alexander Fleming y Gerhard Domagk, patólogo alemán de los
 laboratorios Bayer descubren en 1935, un medicamento conocido como protosil,
 poderoso para la infección causada después del parto, enfermedad que a menudo
 http://es.wikipedia.org/wiki/Premio_Nobel_de_Fisiolog%C3%ADa_y_Medicina
 http://es.wikipedia.org/wiki/Premio_Nobel_de_Fisiolog%C3%ADa_y_Medicina
 http://es.wikipedia.org/wiki/Bayer
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 causaba la muerte de la mama de la criatura. Sir Alexander Fleming también
 descubrió la penicilina, pero que fue usada hasta 1940 de forma medicinal.
 Se descubrieron nuevos antibióticos contra las infecciones, entre ellos la
 estreptomicina por Salman A. Waskman por Merck & CO., de Nueva Jersey que
 era medicada para la tuberculosis, causada por el bacilo de Koch.
 En año 1950 la industria farmacéutica consiguió a lo que se le llamo la
 mayoría de edad. Laboratorios en países como Alemania, Inglaterra, Francia,
 Suecia. La calidad comenzó a restablecerse en muchos organismos
 gubernamentales se obliga a las pruebas clínicos, el embalado, etiquetando en la
 repartición de medicamentos de forma responsable. Se asignó inspectores en los
 laboratorios y los almacenes donde se producía y guardaba los productos
 farmacéuticos.
 Hoy en día la medicina se ha expandido, trata problemas que antes no
 estaban considerados y que con el paso del tiempo aparecen y que es vital
 buscarles tratamiento” (Kishore, en Márquez y Meneu, 2003: 47). Con una gran
 variedad, como las fases reproductivas de la mujer, el proceso de vejez, las
 causas de la depresión, la soledad y los trastornos mentales en niños, adolecente
 y adultos, así como la pobreza o el desempleo.
 http://es.wikipedia.org/wiki/Estreptomicina
 http://es.wikipedia.org/wiki/Nueva_Jersey
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 1.2 Bases Teóricas.
 1.2.1 Teorías administrativas que abordan la investigación.
 La globalización, la creación de nuevas culturas hacia la calidad y la
 búsqueda de nuevos enfoques de servicio al cliente, hacen de estos tiempos que
 los cambios sean acelerados, pero aun así encontramos numerosas
 organizaciones, que aplican la teoría Taylorismo en este nuevo entorno, donde la
 cultura, los procesos y estructura organizacional están en completa contradicción
 con esa teoría.
 En el orden de ideas anteriores, es la teoría clásica que da origen a la teoría
 de Relaciones Humanas a partir de los años 30, después la primera guerra
 mundial, situación que provoco desempleo y condiciones de explotación al
 trabajador en la industria, debido a ello Elton Mayo hace grandes aportes con sus
 tres experimentos observando las personas en el trabajo, como ser; la importancia
 de la participación humana en los procesos, la importancia de la comunicación y
 los efectos sociales y los grupos informales. En este último destaca la relación
 social de las personas y como surgen los lideres, valores compartidos, reglas de
 comportamiento y tradiciones.
 Los aportes de la psicología y la sociología a esta teoría fueron básicos, la
 psicóloga Mary Parker Follet, destacó la importancia de utilizar un método
 científico para investigar los fenómenos del desempeño humano en las
 organizaciones así como la importancia del conflicto para la solución de
 problemas. Esta teoría es apoyada con las investigaciones de Kurt Lewin sobre la
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 motivación, del aprendizaje y del comportamiento social. Según Lewin todo
 cambio implica resistencia, es decir presiones de las personas por medio de
 excusas, actitudes, bloqueos, sabotajes, y hasta agresión, menciona la existencia
 de las fuerzas positivas y las negativas.
 La teoría de la Burocracia de Max Weber viene apoyar esta investigación, la
 administración burocrática es el control basado en el conocimiento (competencia
 técnica) justamente es la que la hace racional. Considera la economía monetaria,
 el sistema capitalista, la revolución industrial y la ética protestante como
 referencias del sistema. Trata mediante el poder establecer las condiciones de
 legitimidad pero con un grado de organización administrativa que permita ejercer
 ese poder, distingue 3, la carismática, tradicional y legal.
 Las organizaciones burocráticas están compuestas por una jerarquía oficial y
 las reglas determinan la competencia de cada uno de ellos de acuerdo a estos
 principios:
 Las funciones del grupo están totalmente delimitadas.
 El personal está dotado de autoridad para el desempeño y cumplimiento de
 sus funciones.
 Están delimitados los medios y condiciones coercitivos para ejercer la
 autoridad.
 Se sigue el principio jerárquico, cada jefe es responsable de sus actos,
 decisiones y subordinados, la conducta es regida por reglas y normas, se requiere
 de especialización, buena preparación y selección para contratación, el trabajo se
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 considera como una carrera a desarrollar y los puestos se obtienen por méritos y
 no por preferencias, todos los actos, decisiones, reglas, comunicaciones son
 totalmente documentadas.
 Según Weber la organización administrativa burocrática es capaz de
 proporcionar un alto grado de eficacia, lo compara con una maquina respecto a la
 producción, la precisión, rapidez, la continuidad, la uniformidad, la subordinación,
 el ahorro, reducción de costos son mayores en este tipo de organizaciones.
 La teoría de valores desarrollada por Max Scheler viene a complementar esta
 investigación, es importante considerar que el significado de valor no se toma
 como término económico sino en el sentido moral. Los valores son llamados
 cualidades valiosas o “cualidades de valor” que serán los objetos ideales para las
 personas. Para Kant los valores son independientes de las cosas, los valores
 valen.
 Los valores no se conocen por la experiencia sensible, son dados igual que las
 demás esencias, por un acto llamado percepción afectiva, que es lo mismo al
 sentimiento, solo son dados en una percepción afectiva absoluta que es un
 sentimiento puro conocida como intuición emocional de las esencias. Según
 Pascal existe además de la lógica de la razón existe la lógica de la vida emocional
 ya que las leyes y las correlaciones se sustraen de las leyes lógicas.
 Scheler clasifica los valores de acuerdo al sujeto que los porta, aunque dice
 que pueden ser propios o de extraños, si a las personas les parecen aceptables y
 positivos los toman y viven según ellos. Esta teoría demuestra que se puede hacer
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 una jerarquización de valores de modo que podamos guiarnos a través de ellos.
 Pero como lo afirma Scheler los valores pueden cambiar con el tiempo y los que
 hoy son válidos para una sociedad mañana ya no lo serán.
 1.2.2 Actitud hacia la calidad.
 La actitud hacia la calidad se puede razonar como el medio que sirve de
 conexión entre lo asimilado en el transcurso del tiempo por una persona y su
 forma de pensar sobre una situación en futuro próximo o lejano. Los
 conocimientos acumulados son almacenados en el cerebro y estarán presentes al
 momento de necesitarlos, esta información servirá para moldear las decisiones
 próximas.
 De acuerdo a La Real Academia Española define la Actitud como el estado
 de ánimo que se expresa de una cierta manera y proviene del Latín Actitudo. Dice
 también que es arte estable y continúo de las personas que lo hace actuar de una
 forma determinada en distintas situaciones, esta impulsa, orienta y condiciona la
 conducta ayudando alinear su personalidad.
 Según Floyd Allport, (1924) Actitud es una práctica intelectual que se crea a
 partir de las reacciones de la persona ante un objeto o una determinada situación.
 Para (Kimball Youn, 1924) Una actitud es una preferencia asimilada afectivamente
 que da forma a las respuestas, pueden ser buenas o malas de acuerdo a un
 contexto dado.
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 En la década de los 60 aparece el concepto de cero defectos, donde su
 principal componente es el recurso humano de las organizaciones, de ellos
 depende tanto el éxito como los errores que se cometen en la producción, (Philip
 Crosby, 1961). Este concepto abre las puertas a mayores controles en las líneas
 de producción y reduce de forma drástica productos defectuosos asi como los
 desperdicios en material.
 La actitud hacia la calidad es una disposición intelectual del ser humano
 hacer las cosas bien, si así lo desea, la existencia tendencia de escoger
 internamente que hacer en situaciones diferentes influenciado por el medio o los
 objetivos que individual o grupalmente se persiguen.
 Según (Edwin Hollander, 1968) La actitud es una creencia o sentimiento
 que hace referencia a un objeto del medio de convivencia, es aprendida, tiende a
 persistir, aunque este dominada por la experiencia, es un estado directivo del
 campo psicológico que influye sobre la acción.
 Las actitudes son propias de las personas que les permiten generar sus
 propias ideas de la realidad circundante dando a cada una de ellas un valor y
 respuestas diferentes a cada impulso. “Las actitudes son una asociación en la
 memoria entre un objeto actitudinal y una evaluación” (Fazio, 1989).
 1.2.3 Antecedentes de actitud hacia la Calidad.
 En la década de los 30 en Los Estados Unidos de Norteamérica, mediante
 una investigación sobre la relación de las personas y la forma de mando, guiado

Page 37
						

37
 por la discriminación hacia los chinos, La Pierre, encontró las razones que
 cuestionan la relación entre ambas, estas razones son:
 La situación influyente de la conducta.
 La existencia de normas sociales de comportamiento.
 La deseabilidad social.
 Los grupos pueden ser de pertenencia o de referencia, el primero se refiere
 al cual la persona pertenece le guste o no. El segundo grupo se refiere aquel en
 donde el individuo se siente bien, donde le gusta estar o en el que se identifica
 más. En el grupo de pertenencia no determina la actitud de los individuos, en
 cambio en el de referencia la influencia es mayor ya que nos identificamos y
 compartimos valores propios, según (Heyman, 1942).
 Festinger, en su teoría de la comparación social, explica, los seres
 humanos tienen la necesidad de comparar su actitud con la de las demás
 personas, de manera tal que si no coinciden se pueden estar equivocando,
 (Festinger, 1954). De acuerdo a lo anterior, esta comparación permite compartir
 los mismos valores y se descarta la necesidad de modificarlos para adaptarlos a la
 de los demás.
 En el orden de las ideas anteriores, Newcomb realizo un estudio con un
 grupo de estudiantes en una universidad progresista, en relación a los grupos de
 pertenencia y referencia, encontrando que los valores de esto jóvenes solo eran
 compartidos fuera de la universidad, (Newcomb, 1954).
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 Las actitudes son aprendidas según los refuerzos positivos y negativos que
 recibimos, (Insko, 1965). Explica, al estar expuestos por un tiempo largo a un
 objeto de actitud permanente puede que desarrollemos una actitud positiva hacia
 él, debido que se ha obtenido más información del mismo. De acuerdo a la teoría
 del modelado, el ser humano aprende observando modelos y observando
 comportamientos, (Bandura, 1971).
 1.2.3. Dimensiones de la actitud.
 Normalmente la “Actitud” es comprendida como el estado de ánimo de las
 personas o como estas se manifiestan ante una situación. De acuerdo a la
 Psicología la actitud puede revisarse mediante tres dimensiones;
 1.2.3.1. La dimensión cognitiva.
 Esta dimensión hace referencia como el individuo percibe el objeto, la
 información que tiene sobre él, sus creencias, su imagen y en qué posición
 jerárquica lo tiene, para poder moldear todo lo anterior se debe aportar nuevos
 conocimientos a la persona.
 1.2.3.2. La dimensión afectiva.
 El sentimiento de las personas es el punto principal en esta dimensión,
 existen sentimientos positivos y negativos, pero no necesariamente es que solo
 existan estas dos categorías. Las escalas se miden de un extremo en más
 negativas y del otro más positivas, el punto medio representara, indecisión o mejor
 dicho neutralidad. Para influir entonces en esta dimensión habrá que buscar la

Page 39
						

39
 forma de influir en esta escala aumentando o disminuyendo la valoración que la
 persona tenga hacia cierto objeto.
 1.2.3.3. La dimensión conductual.
 Su referente es la conducta, el ser humano tiende a desarrollar una forma
 de comportamiento diferente de acuerdo a las situaciones, para poder influir en
 ella es necesario desarrollar un plan o un procedimiento de capacitaciones y de
 sanciones si existe la necesidad.
 1.2.4 Formación y socialización de las actitudes
 Los seres humanos comenzamos a recibir información de pequeños, de las
 personas que los rodean, padres, hermanos, familiares cercanos de la
 persona que cuida desde los primeros meses de vida, de todos ellos se
 recibe información, siendo esta parte de la vida y es la más difícil de olvidar
 y modificar.
 La perspectiva de la vida cambia de forma drástica cuando se recibe
 información frecuente, la escuela enseña que el mundo y las personas son
 diferentes en cuanto a lo conocido hasta el momento que se llega a ella. La
 influencia de esta información especialmente de valores moldeara la actitud
 del individuo en un sentido positivo o negativo de acuerdo a la influencia.
 La información recibida de los medios de comunicación, es continua, está
 presente en cualquier momento, lugar, no existe horario para ello,
 permitiendo una influencia mayor especialmente en los valores de los niños
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 por ser más susceptibles asimilar la información. En los adultos la influencia
 es menor magnitud.
 La actitud empresarial, la estabilidad política y económica son directamente
 proporcional con la actividad empresarial, asigna un valor positivo al
 empresario, desde este punto se visualiza un futuro éxito, la inversión, la
 innovación, la expansión, la investigación y desarrollo encuentran un clima
 de sano y de prosperidad propios para el crecimiento y consolidación de
 una cultura de negocios favorable, influenciando una actitud positiva para la
 organización.
 Tabla 2 Dimensiones de la actitud hacia la calidad.
 DIMENSIONES PALABRAS CLAVES INDICADORES (ejemplo)
 Cognitiva (Conocer) Razono, creo, deduzco,
 delibero.
 La puntualidad favorece el
 trabajo en equipo.
 Afectiva (Sentir) Agrada, desagrada,
 gozo, disimulo.
 Estoy contento cuando el
 equipo cumple con los
 compromisos en los tiempos
 establecidos.
 Comportamental
 (Hacer)
 Admito, coopero busco,
 auxilio, atiendo, visito,
 acomodo.
 Las sugerencias del equipo
 son bien recibidas.
 Al momento de evaluar actitudes se debe tener en cuenta las tres
 dimensiones y cada una de ellas debe estar representada con igual valor al
 momento de evaluarse.
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 1.2.5 Teoría de la burocracia en la organización.
 La racionalidad o adecuar los medios a los objetivos se contempla en la
 teoría de la burocracia, esta teoría busca alcanzar la eficiencia de los objetivos
 planeados. Esta teoría tiene la ventaja de presentar los problemas con un enfoque
 global dando una categoría a las variables involucradas al igual que el
 comportamiento de todos miembros del equipo.
 La administración burocrática que tuvo su origen a principios del siglo XX,
 según (Da Silva, 2002) tenía como fin asignar una lógica fundada en el arte de
 construir un sistema administrativo basado en la relación con las personas.
 Max Weber (1864 -1929) citado por (Chiaventao, 2006) distingue
 características de la teoría de la Burocracia, entre ellas tenemos;
 Es totalmente reglamentada, cuenta con (Nomas, reglamentos) y
 todo queda por escrito.
 La difusión es toda por escrito (Reglas, decisiones, acciones
 administrativas y otros que se deban comunicar).
 Los recursos y el trabajo son divididos de forma equitativa.
 Manuales de procedimientos estandarizados, todo el equipo es
 moldeado de tal forma que debe seguir los procedimientos
 establecidos y a las reglas y normas técnicas.
 Personal con competencias técnicas, su escogencia es por méritos,
 existen las evaluaciones y exámenes con frecuencia.
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 Según Max Weber, cada tipo de organización corresponde también un tipo de
 autoridad.
 Las empresas modernas apuestan a ganar clientes tanto en mercados
 internos como externos mediante la vía de la calidad de sus productos, para ello
 deben estandarizar los procesos a todos los niveles, es consecuente entonces
 organizar el capital humano en equipos de trabajo, dotados de poder de toma de
 decisiones autónomas con eficiencia y eficacia.
 1.3 Valores Institucionales.
 1.3.1 Concepto de valores institucionales.
 Las organizaciones cuentan con valores que consideran importantes para
 sus vidas, cuando se comparten, se trabajan y se convive con ellos, direccionan
 los objetivos y muestran si la empresa ha tomado el camino deseado. Los valores
 solo toman valor si son tomados por los individuos, si no podrían ser posibilidades.
 El termino valor expresa distintos significados, tiene sentido en los estudios
 sociológicos, filosóficos, psicológicos, económicos y en cada campo toma el
 sentido relacionado.
 Para Hoebel (1973), los valores son pilares que sostiene la cultura, guías
 directivas de una sociedad donde sus actos son buenos o malos de acuerdo a sus
 creencias.
 Los valores son todo aquello que busca satisfacer la necesidad del hombre
 pero que le implica algún juicio, es de considerar importante que no es lo mismo,
 el juicio lo emite el ser humano sobre los objetos, (Martínez Cruz, 1975). También
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 el valor puede verse como un fenómeno social y cultural y esto de acuerdo al
 modo de vivir de las personas en grupos culturales humanos, (Corbi, 1983).
 Para Coll (1987) un valor es la apertura de una norma que regula el
 proceder de las personas en cualquier instante y contexto. Para Garzón y Cáceres
 (1989) los valores son condiciones conocidas e implícitas utilizadas por las
 personas con frecuencia su interacción con los demás.
 1.3.2 Antecedentes de valores institucionales.
 En 1668, el trabajo de Child, breves observaciones, fue responsable el
 Filósofo John Locke, fundador del empirismo moderno, documento que contenía
 cuestiones económicas de aquellos tiempos, este documento fue discutido en
 1892 cuando se discutían nuevamente situaciones económicas de la época. El
 documento se fundamente en reducir el interés y aumentar el valor del capital, con
 ello Locke comienza sus estudios para fundamentar su teoría de valores.
 Del 22 de abril de 1724 al 12 de febrero del 1804 época del cristianismo e
 idealismo Alemán, Immanuel Kant, pensador influyente de Europa y de la filosofía
 universal, investiga sobre la estructura de la razón y busca entender los límites del
 conocimiento, es esta época considerada como el punto de quiebre entre la vieja
 filosofía y el inicio de una nueva filosofía.
 La teoría de Kant sobre su ética material fue muy criticada por Max Scheler
 en los años de 1874 – 1928. Kant considero que los valores deberían de ser
 materiales creando confusión entre los bienes y los fines. Scheler orientado más a
 los problemas morales, basado en las actividades subjetivas de la persona moral.
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 A pesar que los valores han existido desde el principio del nacimiento de la
 humanidad, en la filosofía es campo nuevo de estudio. El ser humano siempre a
 dado un valor a las cosas, el bien, la belleza, la verdad, la felicidad, la virtud,
 aunque la forma de valoración se vuelven cambiantes con los tiempos. Las cosas
 por si solas no tienen valor, siempre hay criterios, estéticos,, sociales, éticos, de
 bienestar, placer, prestigio, pero siempre será el ser humano quien lo valores.
 Los valores de las personas son tomados para formar los valores de las
 organizaciones. Los directores, gerentes, socios contribuyen a su construcción,
 por ello llegan a ser las columnas más importante de recurso humano y toda la
 empresa.
 Si se identifican y se reconocen son fundamentales para la vida de las
 empresas, cuando se aplican correctamente apoyan a la toma de decisiones en
 cualquier situación, son cambiantes igual como lo hacen las empresas, se miden
 mediante el éxito alcanzado y son imprescindible en la armonía de la
 organización.
 1.3.3 Características de los Valores.
 La polaridad, gradación e infinitud son las características más relevantes de
 los valores, ellas nos ayudan a conocer su naturaleza.
 Polaridad, Los valores se manifiestan bien como positivos o
 negativos, en valores y antivalores (bueno – malo, justo – injusto,
 salud – enfermedad) y siempre serán deseados, los antivalores
 podrán ser rechazados por no contribuir positivamente. El antivalor
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 existe independientemente que exista el valor, es decir existe
 independencia. (Frondizi, 2001).
 Gradación, Esta característica muestra la fuerza que tiene el valor o
 el antivalor, es importante mencionar que no todos tienen la misma
 fuerza, está muy cercana a la polaridad, importante en la línea de
 jerarquía.
 Infinitud, Trata sobre lo casi imposible de alcanzar la plenitud de un
 valor, es decir nunca se logran alcanzar la plenitud de ellos, siempre
 hay algo nuevo que encontrar, buscar, analizar, siempre se aspira a
 más. Para Gervilla (2003) la cantidad de relaciones, la pluralidad de
 situaciones se hacen presente en la vida del ser humano con
 aspiraciones cada vez mayores y con deseos nuevos cada dia.
 1.3.4 Clasificación de los Valores.
 En la actualidad existe una gran diversidad de valores por lo tanto su
 clasificación es de vital importancia, permitiendo un punto de vista más amplio
 sobre los distintos comportamientos y la ubicación de ellos en los diferentes
 tiempos. La importancia de la clasificación abarca mucho más al momento que las
 empresas definen sus objetivos a diferentes plazos.
 Los valores vitales y los culturales son categorías en las que pueden
 clasificarse y están determinados por; lógicos, estéticos, éticos, metafísicos y
 vitales. (Muñoz, 1991).
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 Figura 1 Categorización de valores según Muñoz (1998)n
 RELIGIOSO
 Santo ↔ Profano
 ESPIRITUALES
 Lógicos Estéticos Éticos
 Verdad ↔ Falsedad Bello ↔ Feo
 Justo ↔ Injusto
 VIRTUALES
 Fuerte ↔ Débil
 ÚTILES
 Agradable ↔ Desagradable
 Adecuado ↔ inadecuado
 Conveniente ↔ inconveniente
 La matriz adjunta muestra la clasificación de valores y antivalores y sus principales
 dimensiones.
 Tabla 3 Categoría de valores, Marín (1993).
 Categoría de
 Valor
 Subc de
 Valor
 Valores Reacción Subjetiva
 Valores
 Mundanos
 Económic
 os
 Caro Barato
 Abundante Escaso
 Rico Pobre
 Goce de Posesión
 Útil Inútil
 Capaz Incapaz
 Sentimientos Periféricos
 Vitales
 Sano Enfermo
 Fuerte Débil
 Enérgico Inerte
 Placer Dolor
 Emociones Orgánicas
 Sentimientos Centrales
 Val
 ore
 s
 Espiritu
 ales
 Intelectual
 es
 Verdadero Falso
 Lógico Ilógico
 Probable Improbable
 Posible↔Imposible
 Satisfacción de la evidencia y
 la certeza Consecuente
 Inconsecuente
 Inquietud por la duda y
 la ignorancia
 Morales
 Bueno Malo
 Justicia Injusticia
 Leal Desleal
 Heroico Cobarde
 Altruismo Egoísmo
 Sentimiento de Obligación y
 respeto a la Ley
 Estético
 s
 Bello Feo Sublime
 Ridículo
 Armonioso
 Desproporcionado
 Goce desinteresado de
 contemplación
 Val
 ore
 s
 Transcendent
 ales
 Religio
 sos,
 filosófi
 cos,
 Cosmo
 visión
 Santo Pecaminoso
 Divino↔Demónic
 o Sagrado
 Profano
 Absoluto Relativo
 Sentimiento de dependencia y de
 adoración felicidad y
 desesperación, Seguridad en las
 convicciones últimas
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 1.3.5 Teoría de los valores de Locke.
 Dentro de las muchas características que contempla la teoría de los
 valores, se considera clave enfatizar los conocimientos del ser humano, utilizados
 para la toma de decisiones racionales que se alcanzan mediante el buen uso y el
 procesamiento del pensamiento. Según Locke, (1969) Cada respuesta emocional
 refleja un doble juicio, por un lado lo que se desea y la percepción de lo obtenido
 y por otro, como se juzgue lo que se desea, importante o no.
 La teoría de John Locke no despierta mucha atención en nuestros días, se
 considera que es un hecho ya superado, pero si es importante considerar que fue
 lo que abrió camino para la filosofía de David Hume y de Immanuel Kant.
 Para Locke todas las ideas proceden de dos puntos, el primero, la
 sensación, que son las que entran a nuestra mente por medio de los sentidos y la
 segunda, las ideas se forman en nuestra mente por medio de la reflexión, la cual
 se entiende como resultado de las operaciones de la mente sobre las sensaciones
 previas. Locke de algo está seguro y es que no hay ideas innatas de manera que
 todo nuestro conocimiento está limitado a nuestra experiencia del mundo.
 En el orden de ideas anteriores, ISO 9001:2008 hace mucho énfasis en los
 valores del capital humano, de ello se desprende que los primeros valores a tomar
 en cuenta para fomentar una cultura organizacional son los valores comunes de
 todo el equipo, si bien se consideran los valores de los gerentes y altos ejecutivos,
 el predominio es general los de todo el capital humano de la organización, mismos
 que son compartidos en todos los noveles jerárquicos.
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 Los valores al ser compartidos, son aprendidos y la naturaleza del ambiente
 imprime ideas a través de las sensaciones, en la que la mente se vuelve
 consciente de sus propias operaciones y capacidades por medio de la reflexión y
 es justamente el trabajo que desarrollan en el desarrollo de nuevas culturas
 empresariales.
 1.4 Cultura Organizacional
 1.4.1 Definición del Cultura Organizacional.
 Cultura, palabra que proviene del Latín Cultus, y que se ha utilizado para
 reconocer como las personas se instruyen o se preparan para ubicarse en un
 escalón de la jerarquía cultural, su definición a sufrido muchos cambios con el
 correr del tiempo, pero su fundamento se mantiene en la civilización y el progreso
 humano. Pero es hasta mediados del siglo XVI que toma mayor realce, pero es
 hará el siglo XVII que aparece en los textos académicos, (Salins, 1992).
 Para Spradley & McCurdy (1975). Cultura, es el juicio adquirido por las
 personas para aclarar sus vivencias y crear actuaciones. Los estudios sobre la
 cultura organizacional eran muy pocos antes de 1980, no existía mucho interés
 por los autores en abordarlo. Las primeras obras sobre cultura comenzaron
 cuando los valores, las creencias y principios básicos comenzaban a tomar auge
 en el campo empresarial.
 Para Katz y Khan (1970) toda organización crea su propia cultura con sus
 preceptos, hábitos, cualidades, reflejando sus pautas, la forma como se conciben
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 informalmente reflejando presiones propias y ajenas, procesos, espacios físicos,
 comunicación y directrices de autoridad.
 Para Pettigrew, (1979) los símbolos, lenguaje, ritos y mitos creados por la
 organización y por sus directores y que son compartidos intervienen en el
 proceder las personas. Para Ouchi, (1982) las tradiciones, las condiciones y los
 valores dan origen a un modelo de actividades, opiniones y acciones formando así
 la cultura organizacional.
 Para Schein, (1985), es un patrón de opiniones concebidas, manifiestas o
 descubiertas y abiertas por los miembros de la empresa al enfrentarse con
 problemas de adaptación, situaciones que tienen predominio para ser
 consideradas legales y por ende sirven para instruir al recurso de nuevo ingreso.
 Para Ansoff, (1985) son las reglas y sentimientos que una sociedad toma como un
 comportamiento determinado.
 La cultura de una empresa es la forma de comportamiento, de pensar y que
 son necesarios en las personas que forman la organización, (Barnett, 1990). Para
 Delgado, (1990) es la disposición de una manera de comportarse asimilada con
 ideas colectivas y trasladadas a las personas de un grupo.
 Las personas al igual que los ambientes tienen sus propias características,
 la interacción entre ellas forma la cultura social y muestra los pasos como los
 individuos se conducirán en los diferentes contextos, (Kurt Lewin, 1991). La cultura
 para Davis, (1993) es la conducta convenida entre los miembros de una sociedad
 que ejercen influencia aunque que no entre en ellos conscientemente. Para
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 Robbin, (1999) se refiere a un significado compartido de sus miembros y la forma
 de diferenciarse de otra organización.
 Estudios recientes sobre el tema demuestran en sus pruebas empíricas que
 una cultura fuerte no es garantía para el éxito empresarial, como lo apuntaban los
 primeros autores sobre cultura organizacional. De esta forma, algunos atributos
 culturales pueden considerarse bienes importantes en un entorno competitivo y
 una carga en otros, según (Cabrera y Bonache, 1999).
 1.4.2 Origen y evolución de la cultura organizacional.
 Los conflictos obrero patronales que tuvieron lugar a comienzos del siglo
 XX, específicamente 1901 a 1930, dio lugar a nuevas formas de administrar,
 aparece el concepto de salario, este era el valor a que tenía derecho toda persona
 por la venta de su fuerza de trabajo. La Administración Científica de Wislow
 Taylor, su estudio básico es la diferencia entre las personas que dirigen y las que
 son dirigidas, lo que importa es el trabajo y no el trabajador.
 En relación a lo anterior podemos mencionar que el concepto de cultura
 organizacional dio origen a la teoría de las relaciones humanas del Sr. Elton Mayo
 en el año 1920. Mayo realizo experimentos sobre aspectos de la realidad de las
 personas en la organización, busca encontrar elementos que influían en el
 desempeño laboral, concluyendo que el medio que se desarrollan los trabajadores
 no son los adecuados para mantener la motivación de los empleados.
 Los primeros estudios sobre cultura fueron hechos desde la filosofía y la
 antropología. En lo administrativo sus primeros estudios comienzan en los años
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 setenta por la sociología industrial, aunque su mayor auge lo alcanzo en los años
 ochenta.
 La década de los 80s se empezó a concebir en las organizaciones la
 necesidad de considerar la cultura como uno de los componentes principales, es
 entonces que a partir de esta década que cobro fuerza el estudio de cultura
 organizacional. El compromiso, la motivación, la lealtad, el trabajo en equipo y los
 valores, son razones para permitir investigar el tipo de credo en las empresas.
 Los japoneses desarrollaron una nueva cultura en sus industrias que ha
 venido a contribuir también a fortalecer la cultura organizacional. Los estudiosos
 de las empresas en lo Estados Unidos advirtieron como este tipo de cultura influía
 en las organizaciones exteriorizaron sus argumentos en el sentido de que las
 empresas norteamericanas buscasen a desarrollar culturas fuertes con base en la
 calidad, eficiencia y servicio.
 Las empresas estadounidenses y otras de occidente, se convirtieron en
 ejemplos dignos de admiración en relación a la productividad, lo que permitió la
 unidad organizacional, importante para su éxito. La preocupación comenzó no
 solamente por la competencia de mercado y productiva si ni también por su talento
 humano las organizaciones.
 El estudio de la cultura para entender mejor la vida de las organizaciones
 ha tomado interés con el fin de buscar un mayor rendimiento en las
 organizaciones, (Sackmann, 1997). La aparición de nuevos paradigmas
 administrativos, el positivismo lógico, dieron lugar a teorías como el
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 constructivismo, la fenomenología, situaciones que motivaron a investigadores en
 la Psicología social y la sociología a sus nuevas investigaciones sobre el tema.
 Las nuevas investigaciones sobre el tema inicio una reacción de revisión de
 los fundamentos de los estudios organizacionales y supuso una rebelión contra el
 sistema dominante hasta ese momento, el impulso dado por el impacto que tenía
 sobre la gestión empresarial, según (Denison, 1996).
 La relación de las empresas con su entorno, las nuevas simbologías
 existentes, son algunas de las razones que despiertan la razón de estudio de la
 cultura organizacional, adicional que ofrece una posición para un estudio profundo
 de la organización.
 1.4.3 Dimensiones y componentes de la cultura organizacional.
 1.4.3.1 Imagen Institucional.
 La asociación de imágenes, significados e ideas que las personas tienen
 definen y ayudan a recordar dicha organización. Los sentimientos y creencias que
 las empresas generan en la mente de las personas es lo que forma la imagen
 corporativa, (Dowling, 1994). Es importante no singularizar en este concepto,
 debido que las percepciones, impresiones y experiencias de grupos diferentes de
 personas forman imágenes corporativas.
 Los componentes afectivos o emocionales que son intangibles y a ellos le
 sumamos la heterogeneidad de elementos casi no conciliables, convierte el
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 estudio de la imagen corporativa en algo complicado, por ello es casi imposible
 tener una idea global de la empresa.
 Las corporaciones muestran su imagen a veces de forma fragmentada, de
 la empresa, de la marca, del producto. La empresa representa la imagen
 institucional, los signos visuales y verbales identifican la marca del producto y los
 productos muestran la posición que tienen en el mercado frente a otros de la
 competencia.
 Toda nueva creación resulta costosa y que decir de una imagen
 corporativa, un proceso largo, un camino difícil y muy complejo más por ser el
 resultado de la suma de un conjunto de atributos que las personas perciben sobre
 ella, estos atributos no están aislados y forman cierta independencia y al mismo
 tiempo se complementan.
 Los cambios son necesarios e inevitables, por lo tanto los atributos también
 tienden a cambiar con el pasar del tiempo, por lo que es casi imposible dejar de
 pensar que la imagen de las empresas se mantendrá. Las personas son atacadas
 diariamente con cantidades de información que reciben y comparan con la ya
 existente en sus mentes haciendo un contraste lo que puede dar lugar a modificar
 los atributos existentes. De aquí el cambio en la cultura de las organizaciones.
 1.4.3.2 Comunicación.
 La comunicación organizacional la podemos entender de tres formas
 distintas, (David K. Berlo). Un proceso social, cantidad de mensajes, verbales,
 escritos, etc que se cruzan los miembros de la organización. La comunicación
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 busca técnicas y actividades que faciliten y agilicen el flujo de información entre
 los diferentes actores, sean estos dentro o fuera de la empresa.
 Comunicación Interna.
 Los memos, los avisos, anuncios, oficios, correos electrónicos, son entre
 algunos de los medios y actividades que las empresas utilizan para mantener
 informado a su personal, pero no hay que olvidar las buenas relaciones entre los
 individuos, su motivación e integración, que se logra mediante una comunicación
 eficaz, necesaria para alcanzar los objetivos organizacionales.
 Comunicación externa.
 La comunicación externa lleva varios fines, entre ellos mejorar las
 relaciones con sus clientes y proveedores, proyectar una mejor imagen ante sus
 clientes y competencia, promover nuevos productos o servicios, cada uno de estos
 mensajes tiene su propio objetivo.
 Para la construcción de una imagen existen tres fuentes, según (Capriotti,
 1999).
 Medios de comunicación masivos.
 Se debe conocer la importancia de diferenciar los diferentes tipos de
 comunicación, o más específicamente entre aquella que controla la
 empresa y la propia de los medios, en la que no se tiene control. La
 dependencia hacia los medios de comunicación es cada vez mayor y esta
 información sin duda puedo formar o transformar la imagen de la empresa.
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 Relaciones interpersonales.
 Los grupos de referencia normalmente determinan la conducta de las
 personas, quizá porque asimile la información tal y como la recibe como
 verdadera o quizá porque considere que los valores que se comparten en el
 grupo ya como normas preestablecidas y deben seguirse. Los líderes
 juegan un papel básico por la credibilidad que cuentan y ello derivado del
 conocimiento de una área en particular.
 Experiencia personal.
 Es información primaria y decisiva en la formación de imagen de una
 organización, se debe aclarar que las fuentes anteriores pueden interferir en
 ella. La ventaja que ofrece la experiencia personal es que es directa, no hay
 intermediación con otros para recolectar información, aunque esta puede
 extraerse mediante un contacto directo con el individuo o de indirectamente
 por medio de la observación e identificar su comportamiento.
 1.4.3.3 Dirección hacia la calidad.
 La marca de los productos es considerada como una dimensión de la
 calidad, de ahí se desprende la lealtad, el apego y la asociación con otras mas,
 según (Aaker, 1991). La actitud que presente un determinado consumir frente a
 una marca será la calidad que el perciba de ese producto y no específicamente
 hacia las características del propio producto, según (Zeithaml, 1988). La percepcio
 de la calidad se ha estudiado en modelos que explican las intenciones de
 comportamiento de las personas, según (Gotlieb, Grewal & Browm, 1994).
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 Los juicios de mejora e implementación de la normativa de calidad entre
 dirección, planeación estratégica y toda la parte operativa es la forma de extender
 la calidad en toda la empresa (Mizuno, 1988). Una vez establecidas las políticas
 de calidad se deben delegar y socializar atreves de toda la organización,
 definiendo responsabilidades de la media y alta jerarquía.
 Existen barreras para optimizar la producción y una de ellas son los
 problemas de calidad, es necesario romper esta barrera y las demás buscando
 eliminar o reducir los defectos de producción, buscar e identificar sus causas y
 evitar su repetición.
 1.4.3.4 Capacidades Directivas.
 Las estrategias para las empresas en la década de los 80s, especialmente
 ante el fenómeno de la globalización era detectar necesidades de mercado y luego
 ampliar su capacidad instalada para hacer frente a esa demanda. La globalización
 aparte de ampliar la competencia también propicio la diferenciación entre
 empresas dando un valor adicional a sus productos.
 Las inversiones en tecnología e investigación resultan demasiado onerosas,
 por lo que las empresas potencian activos propios acumulados en su trayectoria y
 que son difíciles de copiar por la competencia, con estas potencialidades se busca
 una ventaja competitiva para seleccionar las oportunidades todavía existentes y
 para la cual la empresa cuenta con capacidad instalada.
 Si bien es cierto que se busca la competitividad y la ventaja competitiva por
 medio de la calidad no significa que esta sea el único factor a considerar en la
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 búsqueda de ellos. La competitividad es la capacidad de las empresas para
 abastecer mercado, interno y externos, (Segura, j, 1992). La competitividad, según
 Bueno, E. (1993) es una posición relativa frente a los competidores que se debe
 sostener de forma duradera y mejorarla continuamente.
 El sector industrial a la que pertenece cada empresa, está compuesta por sí
 misma y la competencia, donde cada una de ellas lucha por mantenerse y obtener
 mejores resultados financieros que el resto que forman esa industria, muchas de
 ellas consiguen mejor posición que otras, es posible que por su ventaja
 competitiva, según (Jarillo, le., 1990). Según Porter, (1995) cualquier particularidad
 que nos distinga de la competencia es una ventaja competitiva.
 El crecimientos de las empresas no depende directamente del diseño de
 nuevos productos o la incursión en nuevos mercados ola demanda de sus
 productos actuales, si no de los recursos que dispone, dice (Penrose, E. 1959). El
 aspecto interno de las empresas influye en las necesidades de los clientes que se
 pretende satisfacer, para convertirlo en una estrategia, según (Grant, R.M., 1995).
 Para Porter, (1985) encontrar una forma para detectar las potencialidades de la
 empresa y sus procesos sirve como una ventaja competitiva.
 La fusión de las nuevas ideas de la gerencia con las del resto del personal,
 considerando los recursos, capacidades, las rutinas como parte de un aprendizaje
 y consecuentemente se encuentra en la mente de cada uno de los miembros de la
 organización, permite alcanzar una ventaja competitiva. La fusión de recursos,
 capacidades, rutinas, ideas de todo el equipo de la organización, contiene energía
 no conocida que muestra el camino de como prosperar y ajusta los cambios.
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 Partiendo de ese hecho se crean rutinas y capacidades mejoradas, (Filella, J.,
 1989).
 1.4.3.5 Contribución Personal.
 Para participar en una administración consultiva y participativa es inevitable
 la participación de todos en la búsqueda de las oportunidades de dialogo,
 comunicaciones más directas, recibir y considerar las sugerencias, las
 convenciones, los trabajos en equipo, disponibilidad de información en línea y
 otros que permita a las personas trabajar en una cultura democrática e
 impulsadora.
 La buena calidad de vida deseada por cada ser humano viene a preocupar
 a las empresas por mejor clima organizacional, mejores salarios, mayores y
 mejores beneficios, liderazgo eficaz, motivación intensiva, recompensas,
 retroalimentación continua, mayor comunicación y otros que se deberán adaptar
 conforme aparece la necesidad.
 La nueva cultura nos obliga a una nueva estructura, quizá mas simple y con
 menos niveles jerárquicos que nos permita una pronta toma de decisiones y mas
 cercanía con la alta dirección, estos nuevos cambios dan origen a una área de
 Recursos Humanos más flexible en la búsqueda de una nueva postura, sobretodo
 de apoyo, abierta y de soporte.
 En la búsqueda de la motivación del talento humano, las empresas toman a
 las personas como son y no como recurso productivo, los ejecutivos revisan las
 necesidades de capacitación y entrenamiento tomando como base las
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 necesidades de la organización y del empleado, esto es bien visto por las
 personas que consideran importante su autodesarrollo.
 En la búsqueda de alcanzar los objetivos empresariales y personales, la
 gerencia debe ser participativa, buscando en equipo con el resto de personal los
 metas y objetivos, agregando a esto nuevas formas de remuneración. Es
 importante considerar que la remuneración variable es el adicional por ese
 esfuerzo extra que se logra sin costos adicionales pero que trae beneficios a la
 empresa y a los empleados.
 Es válido destacar que la viejas prácticas ejercidas por las empresas por
 medio de sus áreas de Recursos Humanos están quedando en desuso, el
 ofrecimiento de planes cerrados donde no había opción a escoger por programas
 alternativos de acuerdo a las necesidades de las personas, sean estos en
 beneficios o en capacitaciones.
 En ese mismo sentido, los cambios en estructura, en la mejora de la cultura y
 la búsqueda de nuevas estrategias llevan consigo satisfacer al cliente interno y
 externo, en la búsqueda de esta satisfacción el entrenamiento en calidad y
 productividad son obligatorios y continuos. La empresa estimula el trabajo en
 equipo, entre ellos de multitareas, autónomos, de producción, permitiendo una
 relación social amplia y mayor motivación entre los integrantes de cada equipo.
 Se observa claramente que la estrategia perseguida por los viejos
 administradores en donde su fin primordial era el incremento de ganancias por
 medio de la generación seguida de riqueza está quedando en el olvido. Con los

Page 60
						

60
 planes de capacitación al talento humano, por la preocupación de los empleados
 en mejorar los productos y servicios, la satisfacción de clientes y elevar el valor del
 patrimonio humano y partiendo de esta cadena de valor se valora el mejoramiento
 del negocio.
 Todo lo anterior, es la nueva preocupación para preparar a las empresas y su
 talento humano para un futuro, la nueva posición que la empresa adopte debe ser
 proactiva y orientadora con el fin de anticiparse a las nuevas exigencias y
 necesidades. El pasado debe quedar atrás y preparar la organización para un
 futuro que es inevitable, la inconformidad con él debe dar apertura a la búsqueda
 de soluciones rápidas, mejorar la condición actual de las personas, las empresas
 puede seguir maximizar sus utilidades y todo se puede mejorar.
 1.5 Modelo de Valores en Competencia. (MVC).
 Existen diferentes tipos de cultura en las organizaciones y cada una de ellas
 es desarrollada por las personalidades que son distintas en cada individuo, (Jung,
 1923). Las culturas organizativas son diferentes, desprendiéndose entonces la
 necesidad del estudio de la misma por muchos investigadores, esta es descrita
 por las personas pero sus dimensiones pueden ser aplicadas a todas las
 organizaciones, según (Quinn, 1988).
 Todas las personas de una organización coinciden con un numero limita de
 categorías que son identificados con los valores, suposiciones e interpretaciones
 que inciden en la realidad y esto permite identificar las diferentes culturas
 organizativas en las empresas, (Cameron y Quinn, 1999).
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 . Con referencia a lo anterior, se adjunta matriz de los diferentes tipos de
 cultura organizacional, destacando que son las más citadas en la literatura, (Naor,
 Goldstein, Liderman & Schroeder, 2008).
 Figura 2 Modelo CVF
 1.5.1 Cultura Jerárquica.
 Este tipo de cultura era predominante, con estructuras muy formalizadas en
 su forma de desempeñar su trabajo, enfoque tradicional de estructura y control,
 derivadas de una cadena de mando donde la autoridad lineal es la imperante, los
 procedimientos muy apegados a las normas son las que dictan las pautas al
 personal y dicen cómo realizar su trabajo, (Max Weber, 1947).
 En este tipo de cultura los líderes juegan un papel preponderante, su
 preocupación por una organización cohesionada, el cumplimiento de reglas y
 políticas, el respeto hacia la autoridad, mantener la estabilidad, el funcionamiento
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 eficaz, altos niveles de control, son entre algunas de las funciones para alcanzar el
 éxito buscado en la planificación.
 1.5.2 Cultura de Grupo.
 Su característica principal es el entorno amistoso en que conviven las
 personas, comparten mucho entre sí, el ambiente es integrador y más sencillo de
 asimilar, se conoce también como cultura de clan o de equipo.
 Resulta oportuno reconocer que las personas que forman la organización
 son movidas por objetivos comunes, por los productos, los resultados, son leales,
 existe mucha cohesión, en general existe las personas se sienten comprometidas
 y las normas y políticas pasan a formar un segundo plano.
 Es evidente entonces que las empresas miden su éxito a largo plazo, por
 las competencias de su recurso humano, cohesión de equipo, moral mostrada por
 el equipo, la satisfacción al cliente y la flexibilidad en las normas.
 En este enfoque se busca en el interior de las personas, se desarrolla un
 sentido de pertenencia, lealtad entre compañeros, las normas se comunican y se
 inculcan socialmente. Los líderes son vistos como figuras más comprensivas, son
 facilitadores, lo que da lugar a una mayor prioridad al recurso humano.
 1.5.3 Cultura Racional.
 Su característica principal es su orientación externa o al mercado, están
 impulsadas hacia los resultados, lo que indica que toda transacción interna o
 externa se considera la situación de mercado y en base a ello se desarrollan las
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 tareas. La planificación es muy detallada, se busca la eficiencia y todo nuevo
 proceso se evalúa como un costo, por ello su carácter de competitivas.
 En el orden de ideas anteriores, este tipo de cultura de mercado se orienta
 a los resultados, sus directivos se caracterizan por ser exigentes y competitivos, lo
 importante para ellos es la reputación de su empresa y el éxito de la misma. La
 participación de mercado es su termómetro, por lo que es importante la claridad de
 las tareas y los objetivos, la eficiencia de los resultados y no está regido por
 normas, si no por cada transacción de mercado, buscando obtener una ventaja
 competitiva.
 1.5.4 Cultura de Desarrollo.
 Su característica principal es su capacidad emprendedora, son independientes y
 flexibles y son muy sensibles a los cambios acelerados que es particularidad de
 otro tipo de gestión empresarial. El éxito en este tipo de cultura lo encuentran las
 empresas que emprenden con mayor rapidez y se adaptan con mayor facilidad a
 los nuevos cambios. Los líderes tienen un perfil de innovadores, mientras los
 empresarios toman riesgo en busca de beneficios significativos y respuesta pronta
 a las nuevas exigencias.
 El ambiente creativo, la innovación constante, el contacto con personas
 creativas permite que las personas tomen riesgos y vea la organización como un
 lugar dinámico. Bajo esta tipología de cultura no todo el personal se beneficia con
 el desarrollo profesional, ya que se limita algunos pocos.
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 Se observa, que la innovación en este tipo de cultura se caracteriza por la
 iniciativa individual y la libertad para las personas al momento de desarrollar sus
 actividades. El éxito empresarial en esta tipología está determinado en ser líderes
 de mercado en su área de acción con crecimiento productivo y económico.
 A manera de resumen final, cada tipología tiene sus propias características
 para desarrollar su propio clima laboral. La jerárquica se define por el orden, las
 normas, los reglamentos, la uniformidad y eficiencia en el desarrollo de tareas, la
 cultura de grupo por su cohesión y participación con un sentido de pertenencia, la
 de mercado por su alta competitividad y su sentido de adaptarse a los constantes
 cambios. Para finalizar la creación de una cultura de desarrollo con sentido
 emprendedor, muy dinámico y fuerte capacidad de adaptación.
 1.6 Teoría de las Relaciones Humanas.
 Cada época ha marcado sus diferencias, oportunidades y ha propuesto
 diferentes cambios relevantes que dieron inicios a nuevos tiempos, sin embargo
 el nivel de influencia que tienen muchos de los enfoques de esos tiempos siguen
 siendo estudiados y específicamente aquellos que se fundamentan en los
 procesos de desarrollo de sistemas actuales de administración, específicamente
 en relación al capital humano como parte de la organización.
 En la teoría de las relaciones humanas, el ser humano no solo lo motiva el
 aspecto salarial, existen otros aspectos como la necesidad de compartir, ser
 reconocido, de comunicarse de forma adecuada, (Chiavenato, 2006).
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 El campo de estudio de esta teoría es la organización, haciendo énfasis en
 las personas, en los sistemas psicológicos, en la delegación de autoridad, en la
 independencia del trabajador, en la búsqueda de nuevos retos, en la confianza
 mutua y la dinámica grupal e interpersonal.
 Es oportuno entonces considerar que las bases para que las empresas
 certificadas con ISO 9001:2008 busquen desarrollar a su capital humano con el fin
 de lograr los objetivos empresariales y personales, buscando que cada vez las
 relaciones de equipos tanto formales como informales se encaminen al beneficio
 de la colectividad.
 Esta teoría se concentran en el hombre y su relación con el entorno social,
 su centro de estudio son los aspectos psicológicos y sociológicos con menos
 interés en funciones técnicas, lo que representa un esfuerzo para incrementar la
 sensibilidad de los administradores ante la necesidad de los empleados. (Da Silva,
 2002).
 1.7 Relación de la Teoría con las Variables.
 Es importante remontarse a tiempo atrás, los años de 1931 donde se
 realizan los primeros estudios sobre la importancia del ser humano en la
 producción, situación que se origina por la falta de empleo después de la primera
 guerra mundial y que da apertura a las crisis económicas y a diferentes formas de
 explotación, dando como resultado el interés de estudio de las formas de motivar
 al recurso humano y qué relación tiene con la productividad.
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 Bajo este clima aparece la escuela de las Relaciones Humanas, donde
 Mary Follet y Elton Mayo son los autores principales de esta teoría, sus críticas
 fuertes sobre la teoría de Taylor y contrario a ello consideran que el ser humano
 es básico para alcanzar los objetivos de las empresas y que no deben ser
 consideradas como simples maquinas. De acuerdo a Elton Mayo las personas
 tienen sentimientos, estados de ánimo que influyen en la eficiencia productiva,
 además que las personas son seres sociales y que también se deben estudiar en
 grupo, que los incentivos económicos tienen poco efecto sobre la productividad
 debido a las ideas de las personas, en cambio cuando estas están en grupos
 mantienen un estrecha relación entre sí, donde generan valores, creencias y una
 cultura de organización o visión general con ideas iguales sobre la empresa.
 En el mismo orden de ideas, los valores son la guía que une el
 conocimiento, las pautas de conducta del humano de forma individual o colectivo,
 creencias si las cosas son buenos y se debe aspirar a ellas, o malos y se para
 rechazarlas.
 Después de lo anterior expuesto, esta teoría muestra como los valores
 median en las personas y como estas articulan los patrones de conducta en las
 empresas, estos patrones de conducta dictan el proceder de la colectividad
 desarrollando actividades positivas o negativas de acuerdo al tipo de valores que
 predominante en los colaboradores de que forman parte de las empresas.
 En el mismo orden de ideas, la actitud es una destreza adquirida de
 conducta en relación con medio que lo rodea, esta no existiría si las personas no
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 tuvieran relación con algún objeto del ambiente que los haga responder con
 agrado o desagrado, (Campbell, 1963).
 Cada organización cuenta con su propia cultura y son conscientes que su
 destino es vivir en un entorno de cambios sociales, económicos y tecnológicos
 acelerados, o encerrarse y no seguir a tono con los cambios del sistema.
 Independientemente del camino que tome la cultura reflejara sus valores,
 creencias, sentimientos y voluntades de la organización.
 Cabe agregar, que de acuerdo a la teoría de las Relaciones Humanas todo
 es resultado, sea este bueno o malo de las personas o colaboradores,
 fundamentado en el tipo de valores que compartan en grupos y la forma como se
 han percibido en correr del tiempo, observando los comportamientos, su forma de
 actuar ante las diferentes actividades y directrices de los administradores.
 En este mismo orden y dirección, las organizaciones exitosas son las que
 puedan dar pronta respuesta a la competencia, desarrollando nuevos productos y
 colocándolos en el mercado, ciclos cortos de producción, mayor flexibilidad y su
 adaptación a los bruscos cambios sociales
 Los planteamientos anteriores se deduce, que los teóricos y estudiosos de
 temas, como valores, actitudes y cultura organizacional coinciden que los cambios
 son a razón de los seres humanos y que estos deben ser vistos como tales, que
 su naturaleza es social y que predominara las ideas grupales, que necesitan ser
 motivados y tratados con decencia, que su influencia en la productividad es
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 inevitable, que ellos y sus valores y actitudes forman la cultura de las empresas,
 llámese a estas industriales, comerciales con o sin fines de lucro.
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 2 DELIMITACIÓN DEL PROBLEMA
 La globalización como oportunidad o como amenaza se considera de sumo
 cuidado para ostentar una posición de mercado, esto obliga a las empresas la
 búsqueda de formas, herramientas, modelos o sistemas que les permita ser
 competitivos, lo anterior ha obligado a las empresas alrededor del mundo busquen
 certificar con normas de calidad que garanticen un producto o un servicio con los
 mismos estándares y en óptimas condiciones. La norma ISO 9001:2008 tiene
 como función principal estandarizar procesos con el fin primario de entregar
 producto homogéneo al cliente.
 Según la Organización Panamericana para la Salud, en Honduras circulan
 unos 16.000 medicamentos para ser comercializados, se cuenta con 69
 laboratorios en producción nacional y 141 droguerías que importan y distribuyen
 los medicamentos, un total de 1,037 farmacias independientes y 9 cadenas
 farmacéuticas, http://www.forbes.com.mx/sector-farmaceutico.
 El sector farmacéutico en Honduras está compuesto por 3 subsectores:
 para consumo humano, para uso en animales, los productos médicos quirúrgicos,
 siendo primero el que presenta una mayor participación dentro del sector, seguido
 los de uso animal, por último los quirúrgicos. La producción nacional para
 medicamentos de uso humano alcanza el 30.86% del total del subsector y en
 productos quirúrgicos 78.71% de dicho subsector. En total la producción nacional
 sólo es del 19.98%. Por lo que la población hondureña, en productos
 farmacéuticos es muy dependiente de los bienes importados, llegando a ser estos
 el 80% del tamaño aparente. http://www.forbes.com.mx/sector-farmaceutico.
 http://www.forbes.com.mx/sector-farmaceutico
 http://www.forbes.com.mx/sector-farmaceutico
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 En Honduras existen en la actualidad un total de 399 empresas certificadas
 con ISO 9001:2008 y con otras normas o modelos de calidad, empresas que se
 mueven en diferentes ámbitos de los diversos sectores económicos, empresas
 comerciales, industriales, de turismo, empacadores de camarones, químicos,
 alimentos y bebidos entre otras. [email protected]
 Para el año 2015 Honduras posee el 9% ( [email protected]) del
 total de certificaciones centroamericanas, de las cuales la industria farmacéutica
 toma una porción, en la actualidad se cuenta con un grupo de empresas
 certificadas todas bajo la misma norma ISO 9001:2008. Muchas organizaciones
 de diferente índole y tamaño llegan a la conclusión de que la efectividad de la
 dirección por la calidad (TQM) aporta a su competitividad y proporciona ventajas
 competitivas en el mercado (Anderson, Rungtusanatham y Schroeder, 1994).
 Siguiendo el mismo orden de ideas, para esta investigación, se tomaran la
 industria farmacéuticas de Honduras, considerando solamente las ubicadas en la
 ciudad de Tegucigalpa, Honduras. Es importante destacar que estas empresas se
 encuentran en diferentes ciudades del país, pero se hace énfasis solamente en la
 industria farmacéutica certificada bajo la norma ISO 9001:2008, de Tegucigalpa.
 Resulta oportuno señalar que estas empresas son auditadas mínimo una
 vez al año por el ente certificador externo, también las auditorías internas que son
 celebradas por auditores de la misma compañía que también lo hacen como
 mínimo una vez al año. Las auditorias toman la norma para evaluar los procesos
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 implementados en la empresa, se centra en la mejora continua con el propósito de
 la búsqueda de satisfacción de los clientes.
 Por todo lo expuesto anteriormente cabe agregar que el mercado
 hondureño consume alrededor US$152 millones (http://www.forbes.com.mx/), en
 su mayoría, este mercado es atendido por productos importados provenientes de
 empresas multinacionales de Centro América, México y Panamá.
 (http://www.forbes.com.mx/).
 La industria farmacéutica a nivel de la ciudad de Tegucigalpa tienen como
 común denominador la Certificación de ISO 9001:2008, misma que exige en sus
 procesos la creación de una filosofía institucional que está compuesta por una
 visión, misión, valores y política de calidad. En este componente los valores y la
 actitud juegan un papel muy importante en la cultura organizacional, por ello la
 investigación se encamina a conocer si existe alguna relación entre estas
 variables y el tipo de relación que ellas impera.
 http://www.forbes.com.mx/
 http://www.forbes.com.mx/
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 3 METODOLOGÍA
 3.1 Situación Problemática.
 Las empresas de ahora están obligadas a recorrer nuevos contextos en estos
 tiempos de cambio, identificados por la globalización, un entorno cambiante y la
 valoración del conocimiento. Las empresas de estos nuevos tiempos,
 acostumbrada a cambios drásticos y constantes tienen su influencia en las
 operaciones de cada empresa, la lucha por conseguir clientes es muy fuerte.
 Las organizaciones no existirán sin clientes, ellos son el alma de las
 empresas, compran nuestros productos y nos obligan a cometer menos errores y
 la reducción de defectos, (Horovitz, 1990). Las empresas buscan la mejora
 continua por medio de la adquisición de materia prima y la participación de todos
 sus miembros, (Harrington, 1988).
 En el marco de las observaciones anteriores, cuanto más consiente y
 empático este el recurso humano más fuerte y competitivo será la empresa. Las
 empresas tienen propósitos, objetivos cuantificables, problemas de crecimiento,
 ciclos de vida de sus productos, que pueden lograr, solventar o alcanzarlos con
 una visión orientada al cliente.
 Es evidente entonces, porque unos años atrás las organizaciones eran
 vistas como simples estructuras jerárquicas, con sistemas de control bien
 establecidos para coordinar grupos de personas, con jerarquías verticales
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 delineando claramente las líneas de mando. Hoy en día las empresas son
 flexibles, serviciales e innovadoras.
 La cultura organizacional tiene un alto nivel de preocupación como
 característica que busca determina la conducta de los miembros de una
 organización por sus creencias y valores, haciendo uso racional de las actitudes,
 mismas que están condicionadas por la forma de sus pensamientos, sentimientos
 y actuar. (Schein, 1988).
 Cabe agregar que la cultura funciona como un sistema que incluye no solo
 valores, actitudes y comportamientos. Según Pumpin y García (1989) incluye
 actividades direccionadas hacia una visión estratégica y acciones en conjunto
 como un sistema dinámico.
 Los nuevos procesos en las empresas que cuentan con una cultura
 organizacional madura no representan amenaza alguna, afrontar nuevos retos es
 algo bien visto por todos en la empresa. La forma de administrar de alta dirección
 es el vivo reflejo de una cultura madura, como está enfocada en la organización en
 la búsqueda de un ambiente de trabajo favorable para toda la empresa
 Después de lo anterior expuesto, conocemos los comportamientos de las
 personas demuestran la actitud que tengan hacia determinada actividad, las
 conductas no deseadas que pueden mantener las personas en un su trabajo, esto
 puede dañar las relaciones entre compañeros y poner en peligro el perfil
 profesional de la persona, su profesionalismo e incluso su posición en el trabajo.
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 De acuerdo con razonamientos que se han venido realizando, no se debe
 profundizar en detalles para darse cuenta que las actitudes no deseadas hacia la
 calidad dificultan un buen clima de laboral y pueden generar desanimo en el
 funcionamiento de los equipos, que pensemos en que los propios compañeros son
 una amenaza, mostrarnos egoístas, con daños muy severos para la organización
 por esas causas y otras principalmente la pérdida de clientes.
 En ese mismo sentido, considerando aspectos desmotivadores como el
 congelamiento de sueldos, altos porcentajes de desempleo, una economía en
 crisis muestra un clima propenso para desarrollar un clima laboral muy halagador.
 El administrador debe ser proactivo y demostrar su capacidad no solamente por la
 forma como se desempeña en sus actividades, también debe hacerlo
 desarrollando un clima de trabajo propicio para su equipo de trabajo.
 Es evidente entonces, que las actitudes de las personas pueden
 causar efectos en la organización a todo nivel, empleados, ejecutivos y cierta
 posibilidad a los clientes y proveedores. Las actitudes presentes tienden a
 desarrollar el medio laboral y a moldear la capacidad moral y ética. Una buena
 actitud hacia la calidad genera un sentimiento generalizado de optimismo hacia el
 desarrollo de las actividades organizacionales y ayuda a fortalecer el trabajo en
 equipo, es importante hacer notar que la actitud no crea necesariamente la
 competitividad, sino ayuda a mejoran el entorno.
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 Las malas actitudes hacia la calidad podrían incluir pereza, tardanza,
 grosería, rumores belicistas o cualquier otra actitud o actividad que baje la moral
 en general y lo que es peor a la pérdida de su mejor aliado, “Los Clientes”
 Se observa claramente que la actitud de las personas es un bastión
 importante en el alcance de objetivos, mas sin embargo se necesita inspiración y
 razones que rijan la vida de la entidad, que oriente, que busquen la eficiencia,
 integridad, transparencia y el logro de objetivos corporativos. La obligatoriedad de
 algunos modos de comportamiento compartidos por todos los empleados y
 funcionarios de la organización no coercitivos puede ayudar a este efecto.
 Significa entonces, y de acuerdo a Hoebel, (1973) que los valores sirven de
 soporte a toda cultura, sirven de modelo de conducta a los integrantes de la
 colectividad grupal, considerando lo que es y no importante en el desempeño de
 sus actividades. De acuerdo a Coll, (1987) son principios que norman el
 comportamiento de las personas, y para Garzon y Graces, (1989) estann
 implícitos en las personas y que son utilizados a diario en su interacción con el
 medio.
 Es evidente entonces, que la cultura organizacional muestra el
 comportamiento de la colectividad en el desarrollo y la forma del planteamiento de
 ideas o actividades para el alcance de objetivos, por su parte la actitud mueve a
 esa colectividad sumando de forma individual el quehacer propio de la persona,
 pero serán los valores implícitos de cada uno de ellos los que modelen o muestren

Page 76
						

76
 la línea a seguir para llevar a firme paso y a un puerto seguro lo declarado en el
 plan organizacional.
 De acuerdo a lo citado anteriormente, se puede deducir que el
 comportamiento humano se rige por los valores y principios que son establecidos
 por los integrantes del grupo y que rigen su conducta frente a las diferentes
 situaciones, se busca que los miembros mantengan armonía y un ambiente sano
 en la organización.
 Los valores son cambiantes y dinámicos escogidos por las personas
 libremente, están relacionados con la propia existencia, afecta la conducta y
 condiciona sentimientos, esto depende de lo arraigado que estos se encuentren y
 la frecuencia de uso, (Carreras, Llorenc, 1991).
 De acuerdo a lo citado, sobre la conducta, los valores institucionales, actitud hacia
 la calidad en una cultura organizacional y para efectos de esta investigación, se
 tomaran las empresas farmacéuticas de Honduras, considerando solamente las
 ubicadas en la ciudad de Tegucigalpa, Honduras. Es importante destacar que
 estas empresas se encuentran en diferentes ciudades del país, pero se hace
 énfasis solamente en las empresas farmacéutica certificada bajo la norma ISO
 9001:2008 de Tegucigalpa.
 Debido que las empresas están diseminadas en toda la ciudad, y la
 cantidad de personas a encuestar la aplicación de la encuesta llevara tiempo,
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 considerando la investigación podrá realizarse en un tiempo de 6 meses que
 comprende de los meses de abril a septiembre del año 2015.
 3.2 Problema
 La industria en general y la farmacéutica en particular que es nuestra
 variable estructural de estudio, se encuentra en un periodo de evolución
 permanente, la industria se mueve del medicamento estrella a la medicina
 personalizada, como nueva exigencia de mercado, sin embargo no solo las
 ventas altas llama la atención de la gerencia, existen otros temas de importancia
 en la agenda gerencial, cumplimiento con los procesos regulatorios, eficacia en la
 cadena de valor, captar mayor mercado y buscar la mejor forma de administrar las
 organizaciones cada vez más complejas.
 En efecto, la industria farmacéutica no sólo debe estar diseñada para
 vender y dispensar Medicamentos, sino de incorporar equipos que requiera de
 directores técnicos, auxiliares y personal con un perfil diferente al que veníamos
 viendo en los últimos años. Es decir, se necesita cambiar la cultura de la
 organización farmacéutica, alinearla bajo una visión y misión comunes a toda la
 organización para seguir siendo competitivos y sobrevivir a este panorama general
 en permanente transformación.
 En el marco de las observaciones anteriores, las empresas buscan nuevos
 métodos para asegurar la estabilidad en el mercado y procurar una mejor calidad
 para los productos, tal es el caso de los incrementos en Latinoamérica de
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 empresas certificadas con ISO 9000, según el caso en América del Sur donde se
 presentan valores del orden de 50% y con un crecimiento aproximado de un 5%
 anual y América central no es la excepción con mayores porcentajes de
 crecimiento.
 En este mismo orden de ideas, los sistemas de calidad como lo explica
 Ishikawa, debe estar administrada por personas que se involucra positiva o
 negativamente con aquello que le afecta, se debe buscar el compromiso de las
 personas, solamente así ellos tendrían interés en buscar la calidad y la eficiencia
 en la producción. Por otro lado Tavistock, menciona que para transformar la
 eficiencia potencial en real se debe conocer y comprender a las personas, sus
 características físicas y psicológicas y sus relaciones sociales.
 Según se ha visto, la calidad de los productos y la productividad es
 resultado del buen uso del recurso de la empresa, será entonces que mediante la
 actitud de las personas, los conocimientos adquiridos durante su vida serán
 utilizados en beneficio de la empresa, reflejados en la calidad de los productos y
 en la maximización de los recursos. La importancia de conocer la actitud de las
 personas es que ellos forman la cultura de la empresa y traerán consigo el éxito o
 fracaso de la organización.
 Después de las consideraciones anteriores, la cultura organizacional es un
 verdadero campo de estudio para las ciencias, ella encierra actitudes,
 experiencias, creencias, valores, tradiciones y significados. La esencia consiste en
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 que la suma de todos sus componentes, integrado a ellos un estilo de dirección
 hacen única a cada empresa.
 En este mismo orden y dirección, se puede inferir que la cultura
 organizacional , abarca tantos aspectos entre ellos la actitud de las personas hacia
 la calidad y los valores que institucionalmente se determinen, pero si bien es claro
 que cada organización cuenta con su propia cultura la investigación sigue la línea
 de conocer la relación que existe entre la actitud y los valores en la cultura
 organizacional de las empresas certificadas con ISO 9001:2008 en el sector
 farmacéutico de Honduras y especialmente de la Ciudad e Tegucigalpa.
 A manera de resumen final, La suma de las conductas aprendidas, los
 elementos compartidos y transmitidos, la forma de pensar, de decir y hacer las
 cosas por las personas forman la cultura organizacional. Aunque esta sea el
 reflejo o la imagen de una variedad de factores y características relacionadas
 entre ellas, no determina el porcentaje de relación o dependencia.
 En los planteamientos hechos y después de revisar mucha bibliografía,
 queda la siguiente interrogante, ¿Existente algún tipo de relación entre la actitud
 hacia la calidad, valores institucionales y la cultura organizacional en la industria
 Farmacéutica localizada en la ciudad de Tegucigalpa, Honduras Certificado con
 ISO 9001:2008 durante el 2015?
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 3.2.1 Diagrama Sagital.
 Relación existente entre X1 = La actitud hacia la calidad, X2 = Valores
 institucionales X3 = Cultura organizacional.
 Figura 3 Diagrama Sagital
 X1
 X2 X3
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 3.3 Objetivos
 3.3.1 Objetivo General.
 Establecer relación que existe, La actitud hacia la calidad, Los
 valores institucionales y la Cultura Organizacional en las Empresas
 Farmacéuticas de Honduras Certificadas con IS0 9001:2008.
 3.3.2 Objetivos Específicos
 3.3.2.1 Establecer tipo de relación existe entre la actitud hacia la calidad con la
 Cultura organizacional en las Empresas Farmacéuticas de Honduras,
 certificadas con ISO 9001:2008.
 3.3.2.2 Establecer qué tipo de relación existe entre los valores institucionales
 con la cultura organizacional en las Empresas Farmacéuticas de
 Honduras, certificadas con ISO 9001:2008.
 3.3.2.3 Establecer qué tipo de relación existe entre los Valores institucionales
 con la actitud hacia la calidad en las Empresas Farmacéuticas de
 Honduras, certificadas con ISO 9001:2008.
 3.3.2.4 Establecer cuál de las variables en estudio, La actitud hacia la calidad y
 los Valores institucionales tiene mayor relación en la cultura
 Organizacional en la industria Farmacéutica de Tegucigalpa, Honduras,
 certificadas con ISO 9001:2008.
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 3.3.3 Justificación.
 Las organizaciones se pueden analizar desde diferentes perspectivas,
 buscando la relación del recurso humano con los procesos productivos, por
 ejemplo, la optimización de maquinaria y tecnología dependen de él. Para Becker,
 (1964) el Talento Humano acumula muchos conocimientos, tanto generales como
 específicos que desarrollan su capacidad productiva.
 Conveniencia. La tesis tendrá un aporte significativo debido que las
 empresas certificadas en Honduras bajo esta norma son muy pocas, conociendo
 la relación existente entre estas variables como ser, actitud hacia la calidad,
 valores institucionales y la cultura organizacional. Este estudio podrá apoyar a
 otras empresas a conocer cuál de las variables en estudio mantiene relación
 positiva como negativa en la cultura de la organización.
 Utilidad Metodológica. Debido que las empresas certificadas bajo la norma
 ISO 9000 diseñan y redactan manuales y nuevos instrumentos que les permite
 medir sus avances por medio de factores, estándares e indicadores, esto permite
 nuevas formas y métodos para recolectar datos para la búsqueda de información
 que contribuya a nuevos resultados. La metodología seguida en la búsqueda en la
 certificación ISO 9001:2008 es única e involucra múltiples variables que al
 relacionarlas permite experimentar con ellas buscando a mejorar los procesos de
 la organización.
 Implantaciones Prácticas. Se busca mejorar cada día de las relaciones
 personales en las organizaciones mediante la implantación de valores, mejorar la
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 actitud hacia la calidad, todo con el firme propósito de cultivar una cultura de
 organización, como medio para alcanzar las metas se considera importante
 estudiar como es el proceso que se sigue para el cambio de actitud de las
 personas y orientar los objetivos propios con los de la organización. Es importante
 también la búsqueda de soluciones prontas y factibles por medio de la
 implementación de manuales de proceso, orientados a la búsqueda de la
 eficiencia y la eficacia.
 3.4 Hipótesis.
 H:0 La Actitud hacia la Calidad no ejerce ninguna relación con la Cultura
 organizacional, de las Empresas Farmacéuticas de Honduras Certificadas
 con ISO 9001:2008.
 H:0 Los Valores Institucionales no ejercen ninguna relación con la Cultura
 Organizacional, de las Empresas Farmacéuticas de Honduras certificadas
 con ISO 9001:2008.
 H:0 La Actitud hacia la Calidad, Los valores institucionales no ejerce
 ninguna relación en la Cultura Organizacional de las Empresas
 Farmacéuticas de Honduras, certificadas con ISO 9001:2008.
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 3.5 Definición operacional y operacional de las variables
 Tabla 4 Definición conceptual y operacional de las variables.
 Variable Definición conceptual
 Definición operacional
 Dimensiones Indicadores
 Actitud hacia la calidad
 Es un estado mental adquirido
 a través de la experiencia que
 influye en las respuestas de las personas ante los
 objetos o situaciones en las
 cuales se relaciona.
 ALLPORT G.W. (19359
 Cantidad de revisiones hechas a los procedimientos por los colaboradores de un área.
 Conocimiento de la calidad.
 Grado de conocimiento de los procesos.
 Realización de actividades en
 diferentes tipos de situaciones.
 Grado de afectividad hacia la empresa.
 Motivador a desarrollar los trabajos con calidad.
 Tipo de conducta a la labor de calidad.
 Participación en el desarrollo de actividades.
 Valores Institucionales
 Son creencias acerca de cómo se debe comportar o no, o del alcance de un objetivo. Bolívar, 1992:96)
 Verificar como actúa el recurso humano en grupo social y como dictar una directriz para el alcance de objetivos propuesto
 Variables institucionales
 Porcentaje de cumplimiento de los valores institucionales.
 Cultura Organizacional
 Conjunto de normas y valores que caracterizan
 el comportamiento de las personas en la empresa y crean la imagen
 institucional. (Pumpin y Garcia,
 1989)
 Cumplimiento de normas de conductas
 personales, imagen que distingue a una organización, forma de comunicarse, de
 incentivar de las empresas
 certificadas por medio de auditorías.
 Imagen institucional.
 Grado de aceptación o reconocimiento de la empresa internamente.
 Comunicación interna.
 Eficiencia en comunicación interna.
 Dirección hacia la calidad.
 Grado de contribución hacia la calidad.
 Capacidad directiva.
 Grado de liderazgo de los directivos.
 Contribución personal.
 Nivel de participación del personal hacia la calidad.
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 3.6 Alcance de la investigación.
 En Honduras existen en la actualidad un total de 399 empresas certificadas
 con ISO 9001:2008 y con otras normas o modelos de calidad, empresas que se
 mueven en diferentes ámbitos de los diversos sectores económicos, empresas
 comerciales, industriales, de turismo, empacadores de camarones, químicos,
 alimentos y bebidos entre otras.
 En la actualidad Honduras posee el 9% (: www.cegesti.org) del total de
 certificaciones centroamericanas, de las cuales la industria farmacéutica toma una
 fuerte porción, en la actualidad se cuenta con un grupo de empresas certificadas
 todas bajo la misma norma ISO 9001:2008. Es importante considerar la
 antigüedad que tienen de estar certificadas para conocer el grado de madures del
 sistema en estas empresas.
 Siguiendo el mismo orden de ideas, se toman las empresas farmacéuticas
 de Honduras, considerando solamente las ubicadas en la ciudad de Tegucigalpa,
 Honduras. Es importante destacar que estas empresas se encuentran en
 diferentes ciudades del país, pero se hace énfasis solamente en las empresas
 farmacéutica certificada bajo la norma ISO 9000, de Tegucigalpa.
 Resulta oportuno señalar que el alcance de la investigación comprende
 conocer la relación que existe entre las variables, La actitud hacia la calidad, los
 Valores institucionales y la Cultura Organizacional. La norma es la base para
 diseñar los manuales, procesos y las instrucciones de trabajo de las empresas y
 mejorar los servicios con el propósito de satisfacción del cliente. Por lo anterior
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 interesa saber la relación existente entre ellas principalmente por el hecho de
 presentarse con empresas certificadas con un sistema de calidad.
 3.7 Diseño de la investigación.
 En este contexto los fenómenos son observados en su forma natural con
 situaciones ya existentes y no son provocados intencionalmente, por lo tanto la
 investigación es no experimental y aplicada a estudios cuantitativos. La
 información se obtiene sin manipular variables y los que se observan en su
 ambiente para después analizarlos, ahí su carácter de investigación no
 experimental. (Sampieri R. , 2003)
 Transversal, se recolectan datos en un momento dado, en un tiempo
 determinado, es transversal correlacional porque describe la relación entre
 variables en un momento fijo, buscando relaciones de asociación y no de
 causalidad. (García Cabrero, 2009)
 Tabla 5 Diseño de la Investigación
 No experimental Observación del fenómeno en su contexto natural,
 para después analizarlos, sin maniobrar variables.
 Transversal: Se recogerá información del objeto de estudio en
 una sola oportunidad.
 Correlacional Se busca medir el grado de influencia entre las
 variables de la población estudiada.
 Multivariada: Se estudian más de dos variables.
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 3.8 Instrumento de Medición.
 Con el fin de establecer relación existente en la actitud hacia la calidad,
 Valores institucionales y Cultura organizacional y como estas se afectan entre sí
 en la empresa farmacéutica con una norma de calidad, IS0 9001:2008.
 Es importante la identificación de variables, tanto en dependientes como
 independientes. La variable actitud hacia la calidad (X1) variable independiente,
 valores institucionales (X2), Cultura organizacional (X3) considerando la industria
 farmacéutica certificada con Iso 9000 como variable de contexto.
 3.8.1 Construcción de instrumentos de medición.
 Para la construcción del cuestionario como instrumento para la recolección
 de datos en escala de Likert, se tomó como base uno ya diseñado y se adaptó a la
 necesidad de la investigación, considerando que las variables como constructo a
 nivel ordinal a convertirse en un nivel escalar para realizar los análisis estadísticos
 correspondientes.
 Los juicios tomados de las diferentes dimensiones de cada variable, sirven
 de base para la elaboración del instrumento, donde cada encuestado manifieste
 su preferencia de acuerdo a su criterio.
 Las puntuaciones de mayor valor son consideradas como verdaderas o que
 el encuestado está de acuerdo con la afirmación. En un sentido contrario las de
 menor puntuación son consideradas como negativas o que el encuestado no está
 de acuerdo con el juicio emitido por el investigador. Las valoraciones con mayor
 puntuación, totalmente de acuerdo (5), si negativa se le asigna puntuación de uno
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 (1). Se aplica de manera individual a cada uno de las personas encuestadas en
 forma aleatoria, el cual tarda entre 10 a 15 minutos en contestar el instrumento.
 3.8.2 Relación con la teoría.
 Toda empresa deseosa de competir en los mercados en estos tiempos más
 urgidos de productos de buena calidad y con precios accesibles, buscan
 ampararse en una filosofía de calidad, la que según los estudiosos se
 fundamentan en la actitud hacia la calidad y los valores institucionales como
 pilares para una cultura de calidad. Es sumamente importante fundamentar
 teóricamente las variables, Actitud hacia la calidad, valores institucionales y la
 cultura organizacional.
 El instrumento de medición fue creado a partir del marco teórico,
 considerando los reactivos de las variables, Actitud hacia la calidad, cultura
 organizacional y Valores institucionales en base al modelo de Naor, Goldstein,
 Linderman, Schroeder, (2008) en el apartado 1.4.4 del marco teórico. (Cameron y
 Quinn, 1999).
 3.8.3 Actitud hacia la calidad.
 Las empresas son creadas para producir y distribuir fortuna que se alcanza
 mediante la satisfacción de los usuarios del producto y la valoración que ellos den
 a las características del mismo.
 La actitud hacia la calidad es consecuencia del ser humano una vez que ha
 sido capacitado y desarrollado y está claro que cada mejora es una oportunidad
 de crecer en un sistema mayor. Se debe estar claro que la calidad no es exclusiva
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 de un departamento, por lo tanto se debe crecer con la actitud hacia la misma
 como un propósito en pos del beneficio colectivo.
 Para alcanzar los propósitos de la empresa y la satisfacción del cliente, se
 busca estandarizar por medio de procesos que indiquen que al final de la línea de
 producción todos los productos cumplirán con lo establecido por el cliente y que
 todos los integrantes de la compañía, en todos los departamentos y todos los
 niveles siguen fielmente las instrucciones ya definidas.
 Figura 4 Funcionamiento de las Empresas
 Fuente: Ricardo Hirata Okamoto.
 La teoría de la burocracia muestra un modelo de organización moderna
 para el impulso de los procesos administrativos, busca mejorar la efectividad en el
 alcance de metas, eficiencia de resultados con costos bajos, control de la
 incertidumbre, control de los trabajadores, aunque ellos causen inconvenientes
 pero es el precio para una organización racional y eficaz.
 Este modelo se caracteriza por tener un tipo de organización piramidal, una
 cadena de mando bien establecida, la existencia de reglas escritas que regulan la
 tarea, esto permite que el funcionamiento sea ordenado, toma de decisiones ágil y
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 oportuna y una clara división de trabajo, propia de Iso 9000 donde todo está bajo
 los manuales de procesos, totalmente documentados.
 El modelo de la Burocracia sirve de base para la construcción del
 cuestionario ya que establece reglas, procesos, instrucciones de trabajo bien
 documentas lo que permite conocer la actitud de las personas a la tarea, al
 compromiso con los objetivos, al apoyo de los jefes o gerentes y al cuidado de la
 cultura organizacional.
 3.8.4 Cultura organizacional.
 La forma de pensar de las personas, las normas y los valores forma la
 cultura organizacional de las empresas, (Pumpin y Garcia, 1989). Es la guía
 prácticamente obligada que interviene en el accionar independientemente que la
 realidad sea conocida, o se esté consciente de ella. (Davis, 1993)
 Según Delgado, (1990) las personas asumen con facilidad la cultura de
 cualquier organización, siempre y cuando encuentren seguridad y oportunidad de
 crecimiento. Schein, (1988) dice que es disposición de una manera de actuar
 donde las ideas, sentimientos, creencias son participadas por todos. De acuerdo
 con Tobbins, (1991) la definición de límites, transmitir identidad al equipo, la
 creación de compromiso e incrementar la estabilidad social, se logra a través de la
 cultura.
 En ese mismo sentido, las Relaciones Humanas buscan por su parte que
 las actividades dependan menos de las jerarquías, órdenes y mandatos, es
 indispensable la participación activa de los colaboradores. Fomentar las

Page 91
						

91
 relaciones de colaboración de los directores y dirigidos es vital para evitar malos
 entendidos clásicos de las jerarquías tradicionales.
 Cuando la relación entre los colaboradores de la empresa fusiona bien,
 existe compromiso con los objetivos lo que permite que esta se adapte fácilmente
 a los cambios de mercado. Pero para ello implica tomar medidas como ser,
 compromiso de los colaboradores, una justa remuneración al trabajo elaborado, un
 trabajo justo, la formación continua y las mejores garantías de estabilidad a los
 colaboradores.
 3.8.5 Construcción de Escala.
 Se toma como base al modelo de Naor, Goldstein, Linderman, Schroeder,
 (2008) en el apartado 1.4.4 del marco teórico para la construcción del instrumento.
 (Cameron y Quinn, 1999).
 A partir de la teoría expuesta se construyeron los indicadores y los ítems
 para cada variable en estudio, X1 Actitud hacia la calidad, X2 Cultura
 organizacional y X3 valores institucionales.
 Los niveles utilizados para la construcción del cuestionario son cinco,
 considerando 5 con mayor puntuación y 1 con la de menor puntaje.
 3.9 Plan de Análisis.
 Actividades desarrolladas,
 Se aplicaron un total de 174 encuestas aplicadas de las siguiente forma;
 (ver tabla) fueron aplicadas en diferentes aéreas, producción,
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 administración, ventas etc., Para la aplicación de las encuestas se capacito
 a una persona experta en realizar encuestas para la aplicación de las
 mismas, se recibió apoyo por parte de las personas encargadas de calidad
 de cada una de las empresas encuestadas.
 Tabla 6 Encuestas aplicadas
 Empresa
 No de
 Colaboradores
 Factor de relación
 con la muestra
 Cantidad de
 encuestas aplicar
 1 112 35% 61
 2 42 13% 23
 3 120 38% 65
 4 19 6% 10
 5 27 8% 15
 TOTAL 320 100% 174
 Con el total de las encuestas aplicadas y verificadas que estaban
 totalmente contestadas, se tabularon en el programa de SPSS versión 18,
 codificando de una vez las variables (X1) Actitud hacia la calidad, (X2) Cultura
 organizacional y (X3) Valores institucionales para proceder posteriormente hacer
 los análisis correspondientes.
 Se procede a realizar el cálculo descriptivo en SPSS, programa estadístico
 utilizado en esta investigación.
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 Se procede a digitar los datos para obtener las gráficas y diagramas para
 cada una de las variables construidas.
 Se hacen las correlaciones bivariadas de acuerdo a las pruebas de normalidad
 en la gráfica de dispersión y se escoge el tipo de correlación ya sea Pearson o
 Spearman
 Con los datos de las variables (X1), (X2) y (X3), se realiza los cálculos
 descriptivos, análisis factorial la correlación de las variables independientes a
 través de Spearman, por ser variables continuas.
 3.10 Estudio Muestral.
 La población en estudio son todas las personas que trabajan en la Industria
 farmacéutica con un certificado con ISO 9000, ubicados en la Ciudad de
 Tegucigalpa, Honduras, al momento de seleccionar la muestra la cual se
 distribuirá a través de la determinación de la población de la industria
 Farmacéutica con IS0 9001:2008.
 La muestra será probabilística, ya que todos los colaboradores tendrán la
 misma oportunidad de ser elegidos, de acuerdo a este tipo de estudio, al
 planteamiento del problema y de la hipótesis. (Kerlinger & Lee, 2002). Es
 importante que la muestra sea estadísticamente representativa, por lo que es
 necesario establecer las unidades de análisis con lo que se determina la
 población.
 Con la población definida, la muestra es probabilística y para determinar su
 tamaño se empleara el muestreo aleatorio simple, es más conocido y alcanza un
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 y alcanza un mayor rigor científico. Garantiza la equidad probabilística de elegir
 cualquier elemento de la población.
 Fórmula para población finita,
 Con lo cual se obtiene:
 1.96^2 0.50 0.50 (320) n = __________________________________________ = 174 320 (0.05)^2+ 1.96^ 2 0.50 (0.50
 El cálculo de la muestra es de 174 encuestas y aplicadas a cada empresas
 después de prorrateo y de esta forma definida la cantidad de encuestas que de
 aplico a cada empresa de la Industria. La muestra se realiza en base a ley de
 grandes números, considerando que ha mayor sea el tamaño de la muestra, más
 cerca se estará del verdadero valor de la proporción de la población. Según
 (Hernández, Fernández y Baptista, 2003). En la medida que se reduzca el error
 estándar, la muestra será mayor aproximándose a la población, lo que da más
 efectividad a la investigación.
 La prueba de hipótesis de investigación se realiza una vez que se conoce el
 nivel de significancia, ello indica si existe un grado de confianza. Los datos
 analizados permitirán visualizar si los resultados son cercanos al valor de la
 distribución normal.
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 Los resultados del coeficiente puede estar entre los valores de 0 a 1,
 considerando que entre más cerca se encuentre el valor de uno (1), las variables
 independientes estarán más correlacionadas entre si y además de considerar su
 varianza.
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 4 RESULTADOS
 4.1 Resultados Generales.
 4.1.1 Confiabilidad y Validez de las Escalas Utilizadas.
 La validez de inferencias derivadas de los puntajes de prueba dependerá de
 la validez de contenido ya que brinda evidencia acerca del constructo, esta validez
 sirve de base para la construcción en formas paralelas de la prueba en la
 evaluación a gran nivel. La validez de contenido permite que los ítems de un
 instrumento deban ser relevantes y representativos, (Mitchell, 1986, citado en Ding
 & Hershberger, 2002).
 A juicio de expertos, para efecto de la validación del instrumento en esta
 investigación se aplicó encuestas a colaboradores de una empresa certificada con
 ISO 9001:2008 en forma aleatoria, elaborando un instrumento que busque
 correlacionar las puntuaciones de los ítems en función de sus variables de estudio.
 Los expertos que emitieron juicios y valoración sobre el instrumento de
 recolección de datos, estuvieron el Lic. Juan Salinas, reprentante de ISO
 9001:2008 ante de la Gerencia del Grupo Calicor Honduras, Lic. En Economía,
 Vice gerente de Calicor Honduras y encargado de la gestión ISO 9001:2008 desde
 el año 2000. El Lic. José Ángel Maldonado profesor y autor de varios libros
 (Gestión de Procesos, Fundamentos de calidad total, Autor de varios libros,
 publicaciones en línea, como ser, Control Integrado de Gestión, Cultura de servicio
 al cliente, Metodología de investigación), Dra. Sandra Velásquez, Gerente para
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 Honduras de INCOTEC (Instituto Colombiano de Normas Técnicas y
 Certificación), docente de Universidad Católica de Honduras, Msc. Juan Umanzor
 Lic. En Economía, con maestría en economía e investigación.
 La validez del constructo, se realizó por medio del Análisis de factores,
 método estadístico multivariado, útil para variables medidas por intervalos, que
 indica la cantidad de dimensiones que integran cada variable y los reactivos de
 cada dimensión, por lo tanto los que no miden nada serán eliminados. Aunque
 esta validez es más frecuente en estudios psicológicos, sociales y de educación,
 se busca la validez en este estudio con el fin de asegurar los resultados.
 4.1.2 Confiabilidad.
 La confiabilidad de un instrumento es la exactitud o precisión de medición y
 puede ser medido según Hair, Anderson, Tatham y Black (1999), mediante el
 Alpha de Cronbach. Perdomo, González, y Galede (2004), indica que es posible
 aceptar aquellas escalas que superen un Alphade 0.6.
 El Alfa de Cronbach permite la coherencia o la consistencia interna de un
 instrumento, calcula las variables intervalares y verifica que las respuestas a cada
 una de las preguntas sean coherentes en una única versión. La fiabilidad para el
 instrumento de esta investigación fue de .892
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 Tabla 7 Resumen del procesamiento de casos.
 N %
 Casos Válidos 16 76.2
 Excluidos a 5 23.8
 Total 21 100.0
 Fuente SPSS Datos presente Investigación
 Tabla 8 Estadísticos de fiabilidad
 Alfa de Cronbach
 N de elementos
 .892 28
 4.1.3 Análisis de datos y variables.
 Se hace de forma descriptica. Los análisis de los datos (Hernández,
 Fernández y Baptista (2003) y Bernar (2006) se realiza en base a 3 factores: 1)
 Nivel de medición de variables 2) Formulación de variables 3) El interés del
 investigador.
 4.1.3.1 Examen grafico de los datos.
 El grafico No.1 adjunto, muestra relación de la variable (X1) Actitud hacia la
 calidad, o sea el normal esperado y lo que se debe esperar que sea el
 comportamiento de esta variable en las empresas farmacéuticas certificadas con
 IS0 9001:2008, sin embargo es notorio la dispersión de datos en el grafico 2 y
 donde la relación entre lo esperado y lo real no existe tanta congruencia en el
 resultado.
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 Gráfico 1 Actitud hacia la calidad normal
 Gráfico 2 Actitud hacia la calidad normal sin tendencias
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 Gráfico 3 Actitud hacia la calidad
 Según el grafico 3 la mediana se concentra entre los valores bajos de 36 –
 38 haciendo énfasis en que la mayor concentración de datos aparecen reflejados
 en ese rango, mostrando que la relación de la variable (X1) Actitud hacia la calidad
 tiene una relación baja con respecto a la (X2) Cultura organizacional, pero con una
 mejor relación comparada con la variable (X3) Valores institucionales.
 Muestra también que existe asimetría entre los datos de la variable Actitud
 hacia la calidad, aunque los datos están muy dispersos entre el primer y el tercer
 cuartil, la mediana nos indica la asimetría de las dimensiones. Por otro lado no se
 encuentran datos atípicos y los valores máximos y mínimos están muy cercanos
 mostrando una buena reciprocidad de los datos. Se nota también que la mayor
 concentración de los datos está en el primer cuartil y no existe concentración de
 datos en el tercer cuartil.
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 El grafico 4 adjunto, muestran relación de la variable (X2) Cultura
 Organizacional, se nota la dispersión de datos en el grafico 5 y donde la relación
 entre lo esperado y lo real. De las variables en estudio la cultura organizacional
 tiene un porcentaje mayor en relación con las otras dos en estudio.
 El grafico 6 la mediana concentra sus valores entre 80 – 90, pero más
 cercano a 90 demostrando así que la mayor concentración de datos aparecen
 reflejados en ese rango, mostrando que la relación de la variable (X2) Cultura
 organizacional tiene una relación alta con respecto a la otras variables en estudio.
 Gráfico 4 Cultura Organizacional Normal
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 Gráfico 5 Cultura Organizacional normal sin tendencias
 Gráfico 6 Cultura Organizacional
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 El grafico 6 la mediana concentra sus valores entre 80 – 90, pero más
 cercano a 90 demostrando así que la mayor concentración de datos aparecen
 reflejados en ese rango, mostrando que la relación de la variable (X2) Cultura
 organizacional tiene una relación alta con respecto a la otras variables en estudio.
 Este grafico nos muestra la asimetría existente, los datos se encuentran
 mucho más concentrados incluyendo el valor mínimo y máximo, no existen datos
 atípicos, y la mayor concentración de datos se encuentra en el primer cuartil y
 menos en el tercero de acuerdo lo observado.
 El grafico 7 adjunto muestran la tendencia que deberá tener la variable (X3)
 Valores institucionales, o sea el normal esperado y lo que se debe esperar que
 sea el comportamiento de esta variable en las empresas farmacéuticas
 certificadas con ISO 9001:2008, sin embargo es notorio que la dispersión de datos
 en el grafico 8 es mucho mayor que las otras dos variables en estudio, mostrando
 que de las tres variables, los valores institucionales es la que presenta menos
 relación de todas.
 Gráfico 7 Valores Institucionales Normal
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 Gráfico 8 Valores Institucionales sin tendencias
 Gráfico 9 Valores Institucionales
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 Según el grafico 9 adjunto, la concentración esta entre los valores bajos de
 10 – 15, haciendo énfasis en que los datos aparecen reflejados en ese rango,
 mostrando que la relación de la variable (X3) Valores institucionales la relación
 más baja con respecto a la (X2) Cultura organizacional, pero con una mejor
 relación comparada con la variable (X1) Actitud hacia la calidad.
 Muestra que existe simetría, la mediana al igual que con las otras variables
 está en el centro de la caja, sin embargo es de hacer notar que los datos se
 encuentran en cuarto cuartil y con la existencia de datos atípicos, importante su
 análisis.
 4.1.4 Análisis Descriptivos.
 La matriz adjunta reúne los valores descriptivos para las variables en estudio
 (X1) Actitud hacia la calidad (X2) Cultura organizacional, (X3) Valores
 institucionales, variables estudiadas teniendo como variable de contexto la
 empresa farmacéutica certificada con IS0 9001:2008.
 Tabla 9 Resumen del procesamiento de los casos.
 Casos
 Válidos Perdidos Total
 N Porcentaj
 e
 N Porcentaj
 e
 N Porcentaj
 e
 Actitud hacia la calidad 118 82.5% 25 17.5% 143 100.0%
 Cultura organizacional 118 82.5% 25 17.5% 143 100.0%
 Valores institucionales 118 82.5% 25 17.5% 143 100.0%
 Fuente SPSS Datos presente Investigación.
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 Tabla 10 Análisis Descriptivos
 Estadístico Error típ.
 Actitud hacia la calidad
 Media 36.3729 0.27677
 Intervalo de confianza para la media al 95%
 Límite inferior
 35.8247
 Límite superior
 36.921
 Media recortada al 5% 36.4802 Mediana 37 Varianza 9.039 Desv. típ. 3.00654 Mínimo 30 Máximo 40 Rango 10 Amplitud intercuartil 6 Asimetría -0.324 0.223
 Curtosis -1.113 0.442
 Cultura organizacional
 Media 88.5508 0.73573
 Intervalo de confianza para la media al 95%
 Límite inferior
 87.0938
 Límite superior
 90.0079
 Media recortada al 5% 88.9284 Mediana 89.5 Varianza 63.873 Desv. típ. 7.99209 Mínimo 68 Máximo 100 Rango 32 Amplitud intercuartil 11 Asimetría -0.674 0.223
 Curtosis -0.174 0.442
 Valores institucionales
 Media 12.4237 0.56842
 Intervalo de confianza para la media al 95%
 Límite inferior
 11.298
 Límite superior
 13.5495
 Media recortada al 5% 12.0537
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 Mediana 12 Varianza 38.127 Desv. típ. 6.17468 Mínimo 0 Máximo 30 Rango 30 Amplitud intercuartil 8 Asimetría 0.869 0.223
 Curtosis 0.85 0.442
 Fuente SPSS Datos presente Investigación.
 La matriz adjunta de las medidas de tendencia central, la variable ( X1)
 Actitud hacia la calidad y (X2) Cultura organizacional las medias son relativamente
 altas, 36.37 para (X1) y 88.55 para (X2), en cambio para la variable (X) Valores
 institucionales es muy baja con 12.42 y en tanto los limites inferiores y superiores,
 para las variables X1 y X2 tienen el mismo comportamiento, en cambio X3 son
 bajos, lo que indica que aunque exista una relación entre variables esta es muy
 baja.
 Tabla 11 Estimadores – M
 Estimador-M
 de Hubera
 Biponderado
 de Tukeyb
 Estimador-M
 de Hampelc
 Onda de
 Andrewsd
 Actitud hacia la calidad 36.5204 36.4943 36.4034 36.4946
 Cultura organizacional 89.5377 89.7224 89.3789 89.7248
 Valores institucionales 11.8023 11.3675 11.7671 11.3534
 Fuente: SPSS datos de la presente investigación.
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 Tabla 12 Percentiles
 Percentiles
 5 10 25 50 75 90 95
 Promedio
 ponderado(definici
 ón 1)
 Actitud hacia la calidad 31.9500 32.0000 34.0000 37.0000 40.0000 40.0000 40.0000
 Cultura organizacional 72.0000 75.9000 84.0000 89.5000 95.0000 99.0000 100.0000
 Valores institucionales 4.0000 5.0000 8.0000 12.0000 16.0000 19.3000 27.0000
 Bisagras de Tukey Actitud hacia la calidad 34.0000 37.0000 40.0000
 Cultura organizacional 84.0000 89.5000 95.0000
 Valores institucionales 8.0000 12.0000 16.0000
 Fuente SPSS Datos presente Investigación.
 El análisis de los percentiles nos demuestra cómo están de dispersos los
 datos especialmente en las variables (X1) Actitud hacia la calidad y (X3) Valores
 institucionales, en cambio en la variable (X2) Cultura organizacional los datos son
 más compactos llegando a obtener una muy relación, es visible el hecho también
 que los valores institucionales, aunque exista relación siempre es muy baja.
 Tabla 13 Pruebas de normalidad
 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
 Estadístico Gl Sig. Estadístico Gl Sig.
 Actitud hacia la calidad .140 118 .000 .908 118 .000
 Cultura organizacional .104 118 .003 .946 118 .000
 Valores institucionales .111 118 .001 .945 118 .000
 a. Corrección de la significación de Lilliefors
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 4.2 Análisis Factorial.
 Busca encontrar la interrelación entre las variables para explicarlas en
 factores como valores comunes. La prueba de Bartlett, indica que cuando un
 resulta es alto se acepta la hipótesis.
 La matriz abajo mostrada indica que la (KMO) es .531 con sig. .019 también
 menor 0.05 lo que significa que el KMO es prudente.
 Tabla 14 KMO y prueba de Batlett
 Medida de adecuación muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. .531
 Prueba de esfericidad de
 Bartlett
 Chi-cuadrado aproximado 9.915
 Gl 3
 Sig. .019
 Considerando, KMO de 0.531 se deduce que el análisis factorial no es
 conveniente.
 4.3 Auto correlación.
 4.3.1 Correlación de variables no paramétricas.
 Rho Spearman, este coeficiente es utilizado para medir la asociación entre
 variables sociológicas de tipo ordinal, la lógica que sigue es para medir la
 dirección y la fuerza de la asociación de las variables que ya se han estudiado. Su
 ordenamiento en una escala de 1 a 10 permite conocer el grado de asociación de
 variables.
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 Tabla 15 Correlaciones
 x1 x2 x3
 Rho de Spearman x1 Coeficiente de correlación 1.000 .214* .172
 *
 Sig. (bilateral) . .020 .048
 N 133 118 133
 x2 Coeficiente de correlación .214* 1.000 .255
 **
 Sig. (bilateral) .020 . .004
 N 118 124 124
 x3 Coeficiente de correlación .172* .255
 ** 1.000
 Sig. (bilateral) .048 .004 .
 N 133 124 143
 *. La correlación es significativa al nivel 0,05 (bilateral).
 **. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
 Tabla 16 Relación de variables
 Actitud hacia
 la calidad
 Cultura
 organizacion
 al
 Valores
 institucionale
 s
 Rho de Spearman Actitud hacia la calidad Coeficiente de correlación 1.000 .214* .172
 *
 Sig. (bilateral) . .020 .048
 N 133 118 133
 Cultura organizacional Coeficiente de correlación .214* 1.000 .255
 **
 Sig. (bilateral) .020 . .004
 N 118 124 124
 Valores institucionales Coeficiente de correlación .172* .255
 ** 1.000
 Sig. (bilateral) .048 .004 .
 N 133 124 143
 *. La correlación es significativa al nivel 0,05 (bilateral).
 **. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
 Esta matriz describe la relación entre la Actitud hacia la calidad, Cultura
 Organizacional y Valores institucionales, estudiadas en la industria farmacéutica
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 certificadas con ISO 9001:2008. Tal como se observa la variable actitud hacia la
 calidad esta correlacionada significativamente tanto con la cultura organizacional
 con un valor de 0.214 y una significancia de 0.02, y con la variable valores
 institucionales con un valor de 0.255 y una significancia de 0.004.
 A continuación los resultados,
 La variable (x1) Actitud hacia la calidad de las colaboradores de la industria
 farmacéutica certificada con Iso 9000 tiene relación positiva baja de 0.214,
 con un nivel de significancia de 0.020 con la variable independiente (X2)
 Cultura organizacional.
 La variable (X2) Cultura organizacional tiene relación con la variable
 independiente (X3) Valores institucionales presenta una correlación
 positiva débil de .255, con un nivel de significancia de 0.04.
 La variable (X3) Valores institucionales tiene relación con la variable
 independiente (X1) Actitud hacia la calidad presenta una correlación
 positiva baja de .172, con un nivel de significancia de 0.048.
 Lo anterior muestra que todas las variables están correlacionadas entre sí,
 sin embargo la relación entre la variable (X2) con las variables (X1) y (X2),
 muestra mayor relación, mientras tanto la relación de la variable (X1) con
 (X3) es baja.
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 5. DISCUSIÓN DE RESULTADOS.
 La investigación sigue los lineamientos de los objetivos planteados y estos
 encuentran fundamento en las pruebas de hipótesis. Las investigaciones
 correlación o bivariadas buscan encontrar relación entre dos o más variables, sin
 embargo las hipótesis no solo pueden establecer la relación sino también el grado
 de asociación entre ellas, esto significa que alcanzan un grado predictivo y
 explicativo, (Sampieri & Collado, 2010).
 Resultados para la hipótesis 1 se indica a continuación:
 En la tabla 15 indica la correlación de la Actitud hacia la calidad y la cultura
 organizacional, medidas por medio de Rho de Spearman con resultados de .214 y
 una sig. .020, indicando que existe evidencia estadística aceptar la hipótesis
 alternativa, por lo tanto existe relación entre la actitud hacia la calidad y cultura
 organizacional.
 Como lo explica Guerin (1992) donde sostiene que las actitudes van a influir
 en los comportamientos de las persones en las organizaciones y de ellas dependa
 en gran medida alcanzar los objetivos organizacionales. La actitud es una
 disposición conductual adquirida, que es un estado de las personas que suceden
 sobre la base de alguna transacción con el ambiente, (Campbell, 1963). Lo que
 resulta oportuno considerar que la conducta de los colaboradores de estas
 empresas certificadas con ISO 9001.2008, de acuerdo a los resultados de las
 encuestas no es la deseada por el sistema de calidad y la reacción mostrada en
 las respuestas del instrumento muestran que el ambiente no muestra la facilidad
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 para obtener una mayor actitud hacia la calidad y la mostrara cuando identifique
 un objeto que de forma implícita o explícita lo lleve a ello.
 La actitud hacia la calidad se forman mediante procesos cognitivos,
 afectivos o conductuales, (Zanna & Rempel, 1988). Es evidente entonces que las
 respuestas a las situaciones que se presentan en la empresa pueden moverse
 desde diferentes procesos, considerando el saber, los sentimientos y conductas,
 todas fundamentales en el comportamiento de las personas y por consiguiente en
 la actitud.
 Toda nueva experiencia se hace acompañar de una nueva disposición
 mental, puede ser de disposición o predisposición hacia esa nueva vivencia. Los
 cambios son puntos de conflicto en los seres humanos y por consecuencia en las
 organizaciones, es muy difícil salir del área de confort donde todo sigue día a día
 en mismo ritmo y sentido, la inserción a un sistema de calidad y específicamente
 iso 9000 donde todo es totalmente documentado y obliga a un esfuerzo adicional,
 sumado a ello el desarrollo de nuevos hábitos y hacer a un lado todo lo
 experimentado por mucho tiempo, esa nueva experiencia viene a modificar y a
 colocar una predisposición en el sentir y pensar de los colaboradores, que es
 evidente en una relación baja de esta variable con la cultura organizacional.
 En la teoría de la simple exposición, explica, que al exponer un objeto de
 actitud por tiempo prolongado puede que desarrollemos una actitud positiva hacia
 él. (Zajonc, 1968). Hecha la observación anterior, quizá la falta de madurez del
 sistema ISO 9001:2008 no ha permitido que la actitud hacia la calidad y la cultura
 organizacional tengan una relación positiva alta, será en el paso del tiempo, de la
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 aplicación de procesos y de la inserción de los colaboradores al sistema que
 permita alcanzar esa madures que permita una mayor relación entre la actitud
 hacia la calidad y la cultura organizacional.
 Siguiendo el análisis en la tabla 15 indica la correlación de los Valores
 institucionales y la cultura organizacional, medidas por medio de Rho de
 Spearman con resultados de .255 con sig. .040, indicando que existe evidencia
 estadística aceptar la hipótesis alternativa, por lo tanto existe relación entre actitud
 hacia la calidad y cultura organizacional.
 Los valores son creencias que permiten a las personas comportarse de
 acuerdo a la situación en que se encuentre, son disposiciones del propio
 conocimiento y con reacciones diferentes que provienen del mismo ser, (Allport,
 G. 1966). Según se ha citado, la cultura organizacional actual fundamenta su
 filosofía en valores, valores que pasan a ser parte de la institución y que por lo
 tanto apoyan a mejorar o desmejorar la esa misma cultura organizacional.
 Siguiendo el análisis en la tabla 15 indica la correlación de la actitud hacia
 la calidad y los valores institucionales, medidas por medio de Rho de Spearman
 con resultados de 0.172 con sig. .048, indicando que existe evidencia estadística y
 aceptar la hipótesis alternativa, por lo tanto si existe una relación entre las
 variables actitud hacia la calidad y valores institucionales.
 Los valores se encuentran conectados y condicionados por la forma de vivir
 de las personas en grupos y toman una determinada conducta que les sirva regla
 de vida, (Corbi, 1983). Los valores se clasifican en sociales, culturales, religiosos,
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 y otros demostrado de esta forma que son parte inevitable de la sociedad y por
 ende formadores de culturas organizacionales, conectados o interconectados
 entre si independientemente de cualquier disciplina y que los mismos sirven guía,
 principio, modos y cualquier otra forma de comunicación entre las partes que
 forman una organización.
 Se observa claramente entonces, que los valores son inevitables en todo
 tipo de cultura, pero que estos deben estar conectados o condicionados a una
 situación o modo de vida para que aporten o apoyen a un nuevo sistema o
 modelo de convivencia dirigido a un cambio actitudinal con vías a buscar el
 alcance de objetivos personales, organizacionales y a ser competitivos.
 Cada situación frente a las propiedades de un objeto tiene una reacción
 diferente, a esa cualidad se la llama valor, (Frondizi, 1992). Cabe agregar, que el
 cambio de una situación a otra nos lleva a confrontarnos internamente hasta no
 conocer más profundamente el objeto causante de ese enfrentamiento y las
 diferentes reacciones estarán prontas cuando el estado de los valores se sienta
 violentado.
 Según Estebaranz, (1991) Los valores son innatos que sobresaltan en la
 persona, afectando su conducta, ajusta sus ideas y condiciona sus sentimientos,
 es cambiante, dinámico y que hemos elegido libremente entre diversas opciones.
 Como puede observarse los valores son parte de nuestra existencia y por lo tanto
 afectara nuestro proceder de acuerdo a la situación dada, mas sin embargo
 pueden ser modificados y adaptados a la necesidad de la cultura de las empresas,
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 pudiéndose direccionar agilizar o retrasar procesos. Si bien es cierto existe
 evidencia estadística que demuestra la relación de los valores institucionales y la
 cultura organizacional, aunque no fuerte, quizá la madurez del sistema permita en
 el futuro evidenciar lo que el autor predica.
 Corbi, (1983) Los valores se encuentra como fundamento social y cultural,
 encuentra relacionado en los grupos culturales. Según se ha citado, los valores
 son sociales y forman parte de una cultura de personas y grupos de personas
 como las organizaciones, formados por grupos formales e informales necesarios
 para el funcionamiento de las mismas. Como puede observarse los sistemas de
 calidad, hacen su mayor énfasis en el trabajo en equipo, equipos que deben
 compartir una misma idea, una misma filosofía, la conexión debe ser en todos los
 sentidos, situación que se observa pero muy levemente en estas empresas.
 La tabla 16 reafirma la relación de variables en estudio, las hipótesis nulas
 se rechazan aceptando las alternativas, debido que estadísticamente existe el
 soporte para su rechazo. Las variables son medidas por Rho de Spearman con
 resultados para la actitud hacia la calidad de .214 y una significancia de .020,
 cultura organizacional con .255 y una significancia de .048 y los valores
 institucionales con .172 y una significancia de .048.
 Como se puede evidenciar a lo largo de la investigación y las pruebas
 estadísticas, muestran relación en las variables Actitud hacia la calidad, Cultura
 organizacional y valores institucionales, sin embargo la relación entre actitud
 hacia la calidad y cultura organizacional muestran una mayor relación entre si, en
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 cambio la Actitud hacia la calidad y Valores institucionales existe relación muy
 baja.
 En el mismo orden de ideas, la relación positiva baja que existe entre las
 variables, posibilita la existencia de otras variables que ejerzan mayor fuerza en la
 cultura organizacional de las empresas farmacéuticas certificadas con Iso 9000.
 La finalidad de creación de toda empresa es su vida indefinida, su
 crecimiento, madurez que les permita formar parte de un mercado cada vez más
 competitivo, la innovación y creatividad, eslabones necesarios para optar a tomar
 parte del pastel cada vez es más reducido por la cantidad de empresas que
 aparecen y por la apertura de fronteras, esta que da inicio a nuevas formas de
 competir por medio de los sistemas y modelos de calidad que son los que
 permiten que el capital humano de las empresas integrar sus valores, sus deseos
 de ser competitivos y formar una nueva cultura organizacional.
 De acuerdo a Spradley & McCurdy (1975) la cultura organizacional es el
 algo adquirido por las personas y que utilizan como experiencia para organizar
 comportamientos. Con referencia a lo anterior, y con la evidencia estadística con
 valores bajos de relación entre la actitud hacia la calidad, valores institucionales y
 cultura organizacional, es evidente entonces que los conocimientos de los
 colaboradores aún no está muy aclimatado en cada uno de ellos, por ello el
 comportamiento esperado para la formación de una nueva cultura organizacional
 no es tan clara en estos momentos.
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 En el orden de las ideas anteriores toda organización tiene su propia
 cultura, misma que refleja las normas y valores que imperan en su cultura. Puede
 observarse, la cultura organizacional puede recomponerse de acuerdo a las
 necesidades y expectativas de los directores, mostrar una nueva imagen
 dependerá del esfuerzo en el cambio de actitudes y valores personales,
 convirtiéndoles en actitudes y valores de grupo, justamente es la base de ISO
 9001:2008, por ello es válido considerar que los resultados estadísticos muestran
 que los esfuerzos para integrar estas variables son necesarios.
 En ese mismo sentido, los directivos emiten símbolos, lenguajes, ritos,
 mitos para influir en la creación de cultura de la empresa, según (Pettigrew, 1979).
 A manera de resumen, tanto la actitud como los valores forman parte de la cultura
 organizacional, e ISO 9001:2008 viene a complementar las nuevas disposiciones
 de mercado, visualizado de una forma tenaz por los dirigentes de estas empresas
 que lo consideran como un instrumento que les facilitara el camino para el alcance
 de los propósitos institucionales, sabiendo que la cultura organizacional puede
 reinventarse o reorientarse al norte deseado.
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 6. CONCLUSIONES.
 En el planteamiento del problema de la investigación se estableció como
 primer objetivo, “Establecer si existe relación entre la actitud hacia la calidad con la
 Cultura organizacional en las Empresas Farmacéuticas de Honduras, certificadas
 con ISO 9001:2008”. Se concluye que si existe relación entre la actitud hacia la
 calidad y la cultura organizacional, con Rho de Spearrman bajo de .214 y una
 significancia de 0.020. Según Guerin, (1992) el conocimiento de la cultura
 organizacional es importante para poder influir en ella (Guerin, 1992).
 Como bien se evidencia a lo largo de la investigación la cultura
 organizacional está bajo la influencia de los valores y las actitudes de la personas
 que la forma y solo conociéndoles es como se podrá influir o crear una nueva
 cultura organizacional en beneficio de toda la organización, como bien lo citan
 muchos autores la cultura es algo aprendido y al estar sometido a un objeto se
 logra el cambio.
 Un segundo objetivo “Establecer si existe relación entre los valores
 institucionales con la cultura organizacional en las Empresas Farmacéuticas de
 Honduras, certificadas con ISO 9001:2008”. Se concluye que si existe relación
 entre los valores institucionales y la cultura organizacional con Rho de Spearman
 débil de .255 y una significancia de 0.04, lo que significa que si existe una relación
 débil entre ambas variables. El valor es una guía del hombre, una destreza
 derivada de su conocimiento. (Allport, G., 1966). Son creencias del
 comportamiento humano frente a un objeto (Rockeach, 1968).
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 Los valores como centro de dirección de los seres humanos también lo es
 de las organizaciones, de ellos se derivan la forma de conducción individual y
 grupal y la imagen institucional, al igual son aprendidos y el medio será la
 influencia para tomarlos como positivos o negativos.
 Como tercer objetivo planteado “Establecer si existe relación entre los
 Valores institucionales con la actitud hacia la calidad en la industria Farmacéuticas
 de Honduras, certificada con ISO 9001:2008”. Se concluye que si existe relación
 entre los valores institucionales y la actitud hacia la calidad con Rho de Spearman
 débil de .172 y una significancia de 0.048, lo que significa que si existe una
 relación débil entre ambas variables. Los valores son los ejes de la cultura dictan
 la pauta de comportamiento y la existencia del deseo de alcanzar metas (Hoebel,
 1973).
 En las organizaciones buscan alcanzar sus objetivos económicos colocando
 grandes cantidades de sus productos al alcance de sus clientes, ellos por su parte
 buscan beneficios en los productos y están seguros de la ética y la moral de las
 empresas de las cuales adquieren sus productos y eso solo se refleja en los
 valores que se profesan y que son visibles en el mundo que las rodea, de ahí su
 cultura.
 Como cuarto y último objetivo planteado “Establecer cuál de las variables
 en estudio, La actitud hacia la calidad y los Valores institucionales tiene mayor
 relación en la cultura Organizacional en las Empresas Farmacéuticas de
 Honduras, certificadas con ISO 9001:2008”. Se concluye la existencia de relación
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 entre las tres variables en estudio, actitud hacia la calidad, Rho de .214 y una
 significancia de .020, cultura organizacional Rho de .255 una significancia de .04 y
 valores institucionales con un Rho de .172 y una significancia de .048, lo que
 significa que la relación mayor se encuentra entre la actitud hacia la calidad y la
 cultura organizacional con una relación más débil con los valores institucionales.
 Parece inevitable tratar de contradecir a los estudiosos de la cultura
 organizacional, son claros y tajantes en la relación existente entre estas variables.
 Robert Waterman, (1995) dice que son la interacción de valores, actitudes y
 conductas compartidas y para Chiavenato (1989) es un modo de vida, creencias y
 valores de una organización. De acuerdo a ello es evidente la relación positiva
 existente, mas sin embargo en esta industria y como lo muestra los datos
 estadísticos existe relación positiva pero baja, dejando la oportunidad de estudiar
 la existencia de otras variables que moldean la cultura en esta industria.
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 9 ANEXOS.
 Anexo 1 Cuestionario
 UNIVERSIDAD CATOLICA DE HONDURAS
 “NUESTRA SEÑORA REINA DE LA PAZ”
 Dirección de Postgrado e Investigación
 Del siguiente listado de VALORES que a continuación se detalla, indique con una X (Puede marcar más de uno)
 cuales considera usted que su Empresa debería tomar como valores institucionales, y que todos los empleados
 deban seguir.
 VALORES INSITUCIONALES.
 1 Solidez
 2 Calidad
 3 Crecimiento Constante
 4
 Alta dirección comprometida a la inversión en tecnología innovadora
 5 Personal proactivo con disposición de trabajo en equipo
 6 Compromiso a llevar salud y bienestar a los clientes.
 7 Investigación
 8 Fidelidad
 9 Generosidad
 10 Igualdad
 11 Lealtad
 12 Moral
 13 Paz
 14 Respeto
 15 Sinceridad
 16 Prestigio
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 17 Servicio al Cliente
 18 Personal dispuesto al cambio y la mejora
 19 Personal capacitado para las funciones que desempeña
 20 Dedicación a la atención a los clientes
 21 Servicio rápido y de alta calidad
 22 Ética
 23 Fortaleza
 24 Honradez
 25 Justicia
 26 Moderación
 27 Paciencia
 28 Perseverancia
 29 Responsabilidad
 30 Solidaridad
 MUCHAS GRACIAS.
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 UNIVERSIDAD CATOLICA DE HONDURAS
 UNI“NUESTRA SEÑORA REINA DE LA PAZ”
 Dirección de postgrado e Investigación
 Soy estudiante del Doctorado en Ciencias Administrativas, Universidad Católica de Honduras
 UNICAH, y en esta oportunidad estoy solicitando su valiosa colaboración, apoyándome con el
 llenado del cuestionario que detallo a continuación, su respuesta se mantendrá en estricta
 confidencialidad debido que solo se necesitaran para información académica y con ello me estará
 ayudando alcanzar un escalón más en esta carrera.
 Marque con una X la respuesta que usted considere, tomando como mayor puntuación 5 y de menor
 puntuación 1, le agradeceré mucho su sinceridad en el llenado de la encuesta.
 TED= 1Totalmente en desacuerdo. ED= 2En desacuerdo. ND/NED = 3Ni de acuerdo ni en
 desacuerdo. DA = 4 De acuerdo. TDA = 5 Totalmente de acuerdo.
 ITEM TED ED ND/NED DA TDA
 GRADO DE CONOCIMIENTO DE PROCESOS. 1 2 3 4 5
 Procuro leer todo lo relacionado con mi trabajo para hacer
 las cosas de manera que no dañen a nadie.
 Procuro conocer los puntos críticos y de conflictos en el
 trabajo porque en cierta medida nos afectan a todos.
 Procuro conocer las actividades y características de los
 puestos de trabajo ya que ello me puede ayudar a estar
 más preparado para optar por uno más alto.

Page 134
						

134
 Cuando estudio o leo explicaciones sobre hechos
 ocurridos en el pasado, procuro ver si los datos apoyan
 para aceptarlos.
 Si se destinan más recursos para realizar su trabajo cree
 que lo haría mejor.
 Las diferencias de calidad en el trabajo son positivas
 porque estimulan el deseo de trabajar para cumplir con
 los estándares.
 Los cambios en tecnología siempre son buenos, aunque
 produzcan reducción de personal.
 Me siento muy útil en el trabajo.
 Los incentivos económicos que nos proporciona la empresa
 son adecuados.
 Conozco los objetivos de la empresa.
 Conozco la historia de la empresa y sus logros más importantes.
 Me siento identificado(a) plenamente con la empresa.
 Los objetivos que nos planteamos siempre son alcanzados.
 El personal que labora en la empresa reconoce que la empresa
 tiene resultados superiores con respecto a otras empresas del
 estado y del país.
 El personal de nuevo ingreso realizan las funciones con la
 preparación suficiente y aceptación para poder conseguir un
 nivel de excelencia.
 La tecnología utilizada en la empresa está dirigida al logro de
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 los objetivos.
 La mejora de la calidad en la empresa está relacionada con la
 tecnología utilizada.
 La preparación de los directivos de la empresa es competente
 para llevar a cabo sus actividades en forma óptima.
 Los programas de calidad de la empresa funcionan
 adecuadamente.
 En la empresa valoramos el esfuerzo de los directivos por crear
 y mantener una buena comunicación personal
 Las reuniones de trabajo se comunican con mucha anterioridad
 y todos sabemos los temas a tratar.
 En la empresa las cosas se dicen de forma clara y directa.
 La empresa se preocupa porque yo esté actualizado.
 En la empresa existen valores institucionales aceptados y
 compartidos por la práctica total de los miembros.
 Mis conocimientos y habilidades son suficientes para realizar mi trabajo.
 Mi trabajo bien hecho hace la diferencia.
 Me siento pieza clave en la organización.
 Para mí, el jefe inmediato es un símbolo de éxito y eficacia.
 El jefe inmediato fomenta la utilización de la inteligencia para superar los obstáculos.
 El jefe inmediato me proporciona nuevas formas para enfocar los problemas que antes me resultaban desconcertantes.
 El jefe inmediato se preocupa por nuestra formación para ser mejores.
 El jefe inmediato cuenta con mi respeto.
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