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“ Los efectos del mal conocimiento de la cultura son tristemente obvios en el ámbito internacional. El mal conocimiento de la cultura puede ser causa de guerras y del hundimiento de sociedades, como cuando la presencia de subculturas sólidas provoca que la cultura principal pierda su capacidad centralizadora y de integración”.

                                                             Schein.
RESUMEN.

El trabajo que presentamos:  ¨ Diagnóstico de la cultura manifiesta en las áreas de apoyo a la docencia ¨, ha sido realizado en tres áreas de apoyo a la docencia del Centro Universitario ¨ Vladimir Ilich Lenin, específicamente en el Departamento de Información Científico – Técnica, el Departamento Económico y el Área de Alimentación y Servicios Internos, las mismas fueron seleccionadas por la incidencia en el cumplimiento de la misión del Centro Universitario.

En el trabajo abordamos algunos elementos teóricos relacionados con la  cultura organizacional y se estructura de la siguiente forma:

· El primer capítulo aborda las cuestiones teóricas de la cultura organizacional.

· El segundo capítulo trata lo referente a la caracterización del objeto de estudio.

· El tercer capítulo incluye el análisis de los resultados.

Se definió como objetivo del trabajo: el diagnosticar la cultura organizacional que permita caracterizar de manera particular las áreas de apoyo a la docencia.

La realización del diagnóstico nos permitió arribar a las siguientes conclusiones:

· Cada área presenta rasgos culturales que caracterizan las subculturas que conforman la cultura general del Centro Universitario. 

· Existen elementos coherentes que actúan como facilitadores del logro dela misión del Centro Universitario, así como elementos incoherentes que limitan el cumplimiento exitoso de la misión.

· Ha sido de notable  importancia la realización del diagnóstico de la cultura organizacional en las áreas de apoyo a la docencia, por la incidencia de las mismas en el cumplimiento de la misión del Centro Universitario.     

Summary.  

The work that we present:  ¨ Diagnosis of the apparent culture in the support areas to the docencia ¨, it has been carried out in three support areas to the docencia of the University Center ¨ Vladimir Ilich Lenin, specifically in the Scientific Department of Information - Technique, the Economic Department and the Area of Feeding and Internal Services, the same ones were selected by the incidence in the execution of the mission of the University Center.  

In the work we approach some theoretical elements related with the organizational culture and it is structured in the following way:  

· The first chapter approaches the theoretical questions of the organizational culture.  

· The second chapter treats the with respect to the characterization of the study object.  

· The third chapter includes the analysis of the results.  

He/she was defined as objective of the work: diagnosing the organizational culture that allows characterizing in a particular way the support areas to the docencia.  

The realization of the I diagnose it allowed us to arrive to the following conclusions:  

· Each area presents cultural features that characterize the subcultures that conform the general culture of the university center.   

· Exists coherent elements that act as facilitators of the achievement of the mission of the University Center, as well as incoherent elements that limit the successful execution of the mission.  

· Has been of remarkable importance the realization of the diagnosis of the organizational culture in the support areas to the docencia, for the incidence of the same ones in the execution of the mission of the University Center.       

INTRODUCCIÓN.

Los retos  que enfrentan las instituciones de educación superior en los albores del siglo XXI no pueden asumirse si la universidad es tratada de manera espontánea, por lo que es una necesidad de nuestros días el disponer de estudios que permitan un adecuado conocimiento de sus potencialidades para enfrentar con efectividad dichos retos. 

Enmarcado en el proceso de perfeccionamiento del sistema de dirección, el  Ministerio de Educación Superior, de conjunto con las universidades que lo integran, ha establecido la política para el desarrollo de la Educación Superior Cubana hasta el año 2003 y en lo adelante se trabajará en la planeación  hacia el 2008.

El trabajo para elevar la pertinencia y el impacto para la formación de los profesionales ha experimentado en los últimos cursos avances considerables. Entre ellos ocupa un lugar de relevancia el perfeccionamiento del proceso docente-educativo. Sin embargo este proceso depende de un grupo importante de actividades que se convierten en soporte indispensable para su desarrollo. Tal es el caso de un conjunto de acciones de ¨ apoyo a la docencia.¨ De lo que se trata es de lograr una coherencia entre el proceso docente –educativo y la labor de apoyo lo cual se garantiza a través de una cultura organizacional que responda a tales exigencias.

A pesar de los intentos por lograr dicha coherencia se desconoce cuales son los elementos que caracterizan la cultura en las áreas de apoyo a la docencia, lo cual constituye el problema de la investigación.

Partiendo de este problema, se define como objetivo de la investigación el diagnosticar la cultura organizacional que permita caracterizar de manera particular las áreas de apoyo a la docencia.

Se asume como hipótesis el hecho de que si se diagnóstica adecuadamente las áreas de apoyo a la docencia se conocerán las características de la cultura organizacional en las mismas y su coherencia o no con las exigencias del proceso de dirección estratégica.

La significación práctica del trabajo radica en destacar la importancia de las tres áreas objeto de estudio como parte imprescindible para el desarrollo del proceso docente educativo. A ello se une que se pueda precisar las características culturales de cada área, destacando los elementos compatibles e incompatibles que facilitan o limitan el cumplimiento de las exigencias del propio proceso docente - educativo. 

En el trabajo abordamos algunos elementos teóricos relacionados con la cultura organizacional, se estructura de la siguiente forma: 

El primer capítulo aborda las cuestiones teóricas sobre la cultura organizacional.

El segundo capítulo trata lo referente a la caracterización del objeto de estudio y a los pasos que se llevaron a cabo para realizar la investigación.

El tercer capítulo incluye el análisis de los resultados.        

I. FUNDAMENTACIÓN TEÓRICA.

El análisis de la cultura en el ámbito de un organismo social complejo y en autodesarrollo, la sociedad, en la cual se insertan múltiples organizaciones e instituciones, posibilitará reflexionar sobre la cultura en el marco de las mismas, a partir de la conceptualización de la cultura general.

La Cultura es la unidad que integra la diversidad de las personas en sus interacciones dentro de los grupos al enfrentarse a los diferentes entornos específicos que determinan su sistema de normas, valores, creencias, expectativas y actitudes. Este sistema de características de un grupo es prácticamente irrepetible en otros, por lo que al hablar de cultura nos referimos también a identidad cultural o grupal. 

1. La cultura organizacional. Su definición e importancia. 

En los últimos años, los teóricos de la Organización han comenzado a admitir la importante función que la cultura desempeña en los miembros de una organización, como variable significativa en el campo del comportamiento organizacional.

El concepto de cultura organizacional no posee un significado único, sino una diversidad que va desde definiciones muy restringidas a las muy amplias, un análisis de las mismas indica que:

Las organizaciones tienen una finalidad, objetivos de supervivencia; pasan por ciclos de vida y enfrentan problemas de crecimiento. Tienen una personalidad, una necesidad, un carácter y se las considera como micro sociedades que tienen sus procesos de socialización, sus normas y su propia historia. Todo esto está relacionado con la cultura.
Al respecto Robbins (1991) plantea:

La idea de concebir las organizaciones como culturas (en las cuales hay un sistema de significados comunes entre sus integrantes) constituye un fenómeno bastante reciente. Hace diez años las organizaciones eran, en general, consideradas simplemente como un medio racional el cual era utilizado para coordinar y controlar a un grupo de personas. Tenían niveles verticales, departamentos, relaciones de autoridad, etc. Pero las organizaciones son algo más que eso, como los individuos; pueden ser rígidas o flexibles, poco amistosas o serviciales, innovadoras y conservadoras... pero una y otra tienen una atmósfera y carácter especiales que van más allá de los simples rasgos estructurales...

Los teóricos de la organización han comenzado, en los últimos años, a reconocer esto al admitir la importante función que la cultura desempeña en los miembros de una organización (Pág. 439).

Las definiciones de cultura organizacional comparten conceptos comunes. Subrayan la importancia de los valores y creencias que los miembros de la organización llegan a compartir, manifestados en elementos simbólicos, como mitos, rituales, historias, leyendas y un lenguaje especializado.

La cultura organizacional contiene lineamientos perdurables que dan forma al comportamiento. Cumpliendo con importantes funciones al:

· Transmitir un sentimiento de identidad a los miembros de la organización.

· Facilitar el compromiso con algo mayor que el yo mismo.

· Reforzar la estabilidad del sistema social.

· Ofrecer premisas reconocidas y aceptadas para la toma de decisiones.

· Brinda seguridad a los miembros de la organización.

Esta definición sugiere que la cultura cumple funciones importantes en la organización. Los artefactos culturales, incluyendo el diseño y el estilo de administración transmiten valores y filosofías, socializando a los miembros, motivando al personal y facilitando la cohesión del grupo y el compromiso con metas relevantes.

Según Pettigrew (1979), la cultura corporativa se manifiesta por los símbolos que son creados y difundidos por empresarios para influir en el comportamiento de los miembros de la empresa. 

Símbolos expresados por el lenguaje, los mitos, los ritos, etc...

Según Keith Davis y John H. Newstrong en su libro ¨ El comportamiento humano en el trabajo ¨ la cultura organizacional es el conjunto de suposiciones, creencias, valores y normas que comparten sus miembros, es el ambiente humano en el que los empleados desempeñan su trabajo.

O´Reilly (1983) define la cultura como ¨ un sistema de valores fuertemente compartidos ¨.

Ouchi (1981) ve la cultura como ¨ un conjunto de símbolos, ceremoniales y mitos que comunican los valores y creencias subyacentes de una organización y de sus empleados ¨. 

Edgar H. Schein sintetiza los planteamientos de algunos de sus colegas al definir más integralmente a la cultura organizacional como:

 ¨... Un modelo de presunciones básicas–inventadas, descubiertas o desarrolladas por un grupo dado al ir aprendiendo a enfrentarse con sus problemas de adaptación externa e integración interna y que hayan ejercido la suficiente influencia como para considerarlas válidas y, en consecuencia, ser enseñadas a los nuevos miembros como el modo correcto de percibir, pensar y sentir esos problemas “.

En cada una de las definiciones anteriores existen rasgos comunes. En la mayoría se hace énfasis en los valores como elementos que definen el comportamiento de los miembros de la organización, y se expresa la cultura como el conjunto de creencias compartidas, entre otros.

¨ La cultura organizacional es un sistema de valores compartidos (lo que es importante) y creencias (como funcionan las cosas) que interactúan con la gente, las estructuras de organización y los sistemas de control de una compañía para producir normas de comportamiento (como se hacen las cosas aquí) ¨.

1.1 Características de la  cultura. 

Analizando las características de la cultura Davis (1933) plantea que las organizaciones, al igual que las huellas digitales, son siempre singulares. Puntualiza que poseen su propia historia, comportamiento, proceso de comunicación, relaciones interpersonales, sistema de recompensa, toma de decisiones, filosofía y mitos que, en su totalidad, constituyen la cultura,

Tanto en sus dimensiones generales como en sus horizontes más específicos, la cultura encarna una manifestación social e histórica. Además, la cultura se expresa en un determinado espacio y en un determinado lugar de los cuales recibe influencias (Guédez, 1996).

Debido a las diferencias que existen entre las diferentes filosofías organizacionales, se considera la cultura única y exclusiva para cada organización, permitiendo a la vez un alto grado de cohesión entre sus miembros, siempre y cuando sea compartida por la mayoría.

A partir de sus raíces toda organización construye su propia personalidad y su propio lenguaje. Los cuales están representados por las tácticas o estrategias de cada uno de sus miembros.

Al respecto Guiot (1992) plantea que la cultura organizacional:
Permite al individuo interpretar correctamente las exigencias y comprender la interacción de los distintos individuos y de la organización. Da una idea de lo que se espera. Ofrece una representación completa de las reglas de juego sin las cuales no pueden obtenerse poder, posición social, ni recompensas materiales.

En sentido opuesto, le permite a la organización aprender. Es solo gracias a su cultura que la organización puede ser más que la suma de sus miembros. La cultura organizacional desempeña el papel de una memoria colectiva en la que se guarda el capital informático. Esta memoria le da significación a la experiencia de los participantes y orienta los esfuerzos y las estrategias de la organización.

Es a través de la cultura organizacional que se ilumina y se racionaliza el compromiso del individuo con respecto a la organización. Las organizaciones se crean continuamente con lo que sus miembros perciben del mundo y con lo que sucede dentro de la organización.

El planteamiento anterior ve la cultura como una prioridad estratégica, a causa de su evolución particularmente lenta en el tiempo y de su impacto crucial sobre el éxito o el fracaso de las estrategias organizacionales.

Teniendo en cuenta lo señalado sobre el tema, se puede afirmar que la cultura es el reflejo de factores profundos de la personalidad, como los valores y las actitudes que evolucionan muy lentamente y, por tanto, tiene una influencia directa sobre el proceso de decisión y sobre el comportamiento de la organización. En última instancia, ofrecen incluso ideas, directrices o, como mínimo, interpretaciones de las ideas concernientes a lo que es, y a lo que debería ser el desempeño real de la organización.

Al respecto Robbins (1991) considera:

La cultura cumple varias funciones en el seno de una organización. En primer lugar, cumple la función de definir los límites, es decir, los comportamientos difieren unos de otros. Segundo, trasmite un sentido de identidad a sus miembros. Tercero, facilita la creación de un compromiso personal con algo más amplio que los intereses egoístas del individuo. Cuarto, incrementa la estabilidad del sistema social. La cultura es el vínculo social que ayuda a mantener unida a la organización al proporcionar normas adecuadas de lo que deben hacer y decir los empleados....

Tomando como base el planteamiento anterior, se puede llegar hacia un enfoque más concreto del tema. Es decir, mencionar los efectos de los fenómenos culturales sobre la efectividad de la organización y la situación del individuo.

Para Schein (1985):

Los efectos del mal conocimiento de la cultura son tristemente obvios en el ámbito internacional. El mal conocimiento de la cultura puede ser causa de guerras y del hundimiento de sociedades, como cuando la presencia de subculturas sólidas provoca que la cultura principal pierda su capacidad centralizadora y de integración.

Estos planteamientos enfocan la cultura organizacional como una variable importante que está interrelacionada con el comportamiento organizacional y se concibe como la configuración de la conducta aprendida y de los resultados de dicha conducta, cuyos elementos se comparten y trasmiten a los miembros de una sociedad. Se puede considerar que la cultura organizacional contiene aspectos que están interrelacionados, podría entenderse que es un reflejo del equilibrio dinámico y de las relaciones armónicas de todo el conjunto de subsistemas, esto significa que en una organización pueden existir subculturas dentro de una misma cultura.
Al respecto Robbins (1991) afirma que:

¨ Las subculturas son propias de grandes organizaciones, las cuales reflejan problemas y situaciones o experiencias comunes de los integrantes. Estas se centran en los diferentes departamentos o las distintas áreas descentralizadas de la organización ¨.

La organización también es un conjunto de subculturas que se corresponden con los grupos sociales que la componen: los obreros especializados, los empleados, las mujeres o los directivos pueden constituir culturas muy diferenciadas que coexisten en el seno de la organización. 

Cualquier área o dependencia de la organización puede adoptar una subcultura compartida exclusivamente por sus miembros, estos, a su vez asumirán los valores de la cultura central junto con otros que son propios de los trabajadores que se desempeñan en dichas dependencias.

Las subculturas no se construyen a priori, sino que son el resultado de una observación que  ha permitido agrupar a los participantes en función de sus formas comunes de representación.

La subcultura proporciona un marco de referencia en que los miembros de la organización interpretan actividades y acontecimientos, difíciles de precisar por ser conductas individuales.

La existencia de estas subculturas tiene un valor pedagógico: cualquier grupo humano se da un conjunto de normas y reglas, un patrimonio de experiencias comunes, de acciones, de respuestas a los hechos, lo que les permite un enfoque relativamente unificado de la realidad.

1.2 Importancia de la cultura organizacional.

La cultura organizacional es la médula de la organización que está presente en todas las funciones y acciones que realizan todos sus miembros.

La cultura es la fuente invisible donde la visión adquiere su guía de acción. El éxito de los proyectos de transformación depende del talento y de la aptitud de la gerencia para cambiar la cultura de la organización de acuerdo a las exigencias del entorno.

En los diferentes enfoques sobre cultura organizacional se ha podido observar que hay autores interesados en ver la cultura como una visión general para comprender el comportamiento de las organizaciones.

Con respecto a lo anterior Kurt Lewin (citado por Newstrong, 1991) sostiene que el comportamiento individual depende de la interacción entre las características personales y el ambiente que lo rodea. Parte de este ambiente es la cultura social, que proporciona amplias pistas sobre como se conduciría una persona en un determinado ambiente.

Por otra parte la originalidad de una persona se expresa a través del comportamiento y, la individualidad de las organizaciones puede expresarse en términos de la cultura. Existen prácticas dentro de la organización que reflejan que la cultura es aprendida y, por lo tanto, deben crearse culturas con espíritu de aprendizaje continuo.

1.3 Los valores.

Al sustentarse una cultura en la organización sustentada por sus valores, se persigue que todos los integrantes desarrollen una identificación con los propósitos estratégicos de la organización y desplieguen conductas direccionadas a ser autocontroladas (Schein, 1985). 

Los valores son aquellos elementos que llegan a ser considerados como la ideología o filosofía de la organización.

En los últimos 5 años los resultados alcanzados en los Controles Internos fueron satisfactorios, exceptuando el primer Control Interno realizado en el año 1999 donde el resultado fue sin control. En el caso de las Auditorías Externas realizadas al Departamento, la primera fue evaluada como mal, y es a partir de este momento cuando el Ministerio de Educación Superior y la Dirección del Centro comienzan a tomar medidas, como por ejemplo: la automatización del sistema para dar solución a los problemas presentados. Sin embargo, un año después se realiza otra Auditoría donde el Centro es declarado Entidad con Contabilidad. También se realizaron Auditorías Internas obteniéndose en algunas  ocasiones  resultados positivos y en otras resultados  negativos, los mayores problemas han sido: 

· Dificultades con los documentos de caja.

· En la confección y liquidación de las dietas.

· Problemas en los vales para pagos menores.

· Dificultad en la Contabilidad y Control del combustible, específicamente en las tarjetas magnéticas. 

Durante este tiempo la estabilidad  del personal ha sido buena, lo cual muestra un nivel de fluctuación muy bajo relacionado con los períodos de su creación.

II. CARACTERIZACIÓN DEL ÁREA

Área de Alimentación y Servicios Internos.

En este acápite  son analizadas  también las características  fundamentales del Área de Alimentación y Servicios Internos.

Primeramente, es válido aclarar  que la misma compone todo el personal del comedor y las auxiliares de limpieza. El objetivo fundamental del área es garantizar la alimentación de la comunidad universitaria y los servicios de cocina-comedor, limpieza y jardinería. En estos momentos ocupa un espacio físico en la parte frontal del Centro Universitario, compuesta por un total de treinta y tres  trabajadores, de los cuales ocho son hombres y el resto mujeres, notándose que la fuerza de trabajo  está centrada en el sexo femenino, no siendo así en los directivos, ya que de tres directivos los tres son hombres.

El promedio de  edad de los trabajadores que laboran en el área  es de 43 años. En cuanto a la categoría ocupacional  vemos que está compuesta por:

· Un dirigente administrativo. 

· Un dirigente directo a la  producción.

· Un administrativo.

· Uno de la categoría otros técnicos.

· Doce de servicios.

· Diecisiete  obreros.

Con respecto al nivel cultural, podemos apreciar que está concentrado entre el nivel primario y secundario, puesto que doce trabajadores pertenecen al nivel primario, trece trabajadores al nivel segundario, siete trabajadores en el nivel medio-superior, y un  trabajador en el nivel  superior,

A continuación ofrecemos en detalles la estructura de esta área para complementar lo expuesto anteriormente:

· Un Jefe de Departamento Económico.

· Un Administrador de Cocina-Comedor.

· Un encargado de Actividades Administrativas.

· Doce Cocineros B.

· Once Ayudantes de Cocina.

· Dos Dependientes Cocineros.

· Siete Gestores de Suministros y Alimentos.

· Un Encargado de Dispensas.

· Un Técnico Comercial.

· Un Dependiente de Almacén.

· Dos Operadores de  Caldera.

· Un Operador de Mimeógrafos y Ditos.

· Una Operadora de Pizarra.

· Un Jardinero.

Aunque los trabajadores se esfuerzan por brindar un servicio eficiente, en esta área la calidad  de los productos se  ve afectada  por la falta de útiles de alimentos y la insuficiencia de equipos de transportación.

2.1 Pasos para organizar la investigación.

Para posibilitar el análisis (diagnóstico) de la cultura organizacional en las áreas de apoyo a la docencia se siguen los siguientes pasos:

· Determinación de los grupos a investigar (para realizar el estudio de la cultura organizacional en las áreas de apoyo a la docencia, seleccionamos  el Área de Información Científico-Técnica, el Departamento Económico y el Área de Alimentación y Servicios Internos por la incidencia de  las mismas en el cumplimiento de la misión del Centro  Universitario. En el caso del Área de Información Científico-Técnica se tuvo en cuenta la importancia de la Información Científico-Técnica para la formación profesional de estudiantes y profesores. Para el Departamento Económico se valoró que es uno de los objetivos fundamentales del Centro, lo que significa que la gestión económica financiera, es un proceso sustancial y de existencia de la Universidad, que interviene además en la dinámica económica y tangible. Del mismo modo que el Departamento Económico, el Área de Alimentación y Servicios Internos, representa un proceso que influye en la dinámica emocional y afectiva, así como en la predisposición de las personas  para comenzar y/o continuar los procesos sustanciales de pertinencia universitaria, como lo son: la formación del profesional, la investigación, la extensión universitaria, entre otros).  

·   Determinación de las características propias de cada grupo.(teniendo en cuenta las especificidades de cada grupo):

- Sistema organizativo.

- Nivel de influencia en el cumplimiento de la misión como grupo particular.

- Las personas (nivel cultural, nivel de preparación profesional, etc.)

· Determinación de las técnicas a aplicar por grupos y modo de aplicación (los instrumentos aplicados se tomaron en correspondencia con el interés de recogida de información y las características de los grupos objeto de análisis. Se tendrán en cuenta técnicas como:

- el trabajo en grupo (para conocer los valores grupales),

-  encuestas (para medir la motivación, la comunicación, las actitudes, las creencias, los valores organizacionales y las conductas o comportamientos indeseables),

-observación (para evaluar la imagen),

-análisis de documentos (para conocer los resultados que se obtuvieron en el trabajo, en períodos anteriores.) 

· Aplicación de las técnicas y análisis de los resultados (las técnicas se aplicaron de manera indistinta según el objetivo que se persigue con las mismas y las características de los grupos objeto de análisis, fueron aplicadas con la asistencia del investigador, garantizando la claridad y precisión en su interpretación y resultados finales.)

· Caracterización de la cultura por áreas (de acuerdo con los resultados que se obtengan en la aplicación de las técnicas, se conocerán cuales son los elementos que caracterizan y distinguen la cultura en cada área.)  

III. ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS.

En este trabajo han sido analizadas tres áreas no docentes, las cuales consideramos muy importantes para el desarrollo docente de la Universidad; estas son: el Área de Información Científico-Técnica, el Departamento Económico y el Área de Alimentación y Servicios Internos.

El Departamento de Información Científico-Técnica, es una de las instalaciones más confortables del Centro Universitario, al contar con buen mobiliario e iluminación  Está dividido en tres salas, que prestan servicios de una manera eficiente, un laboratorio que cuenta con 4 computadoras  y una oficina que pertenece al Jefe de Departamento, los trabajadores de dicho Departamento se esfuerzan por mantener la limpieza y organización del área, reflejando al mismo tiempo las magníficas relaciones de armonía, respeto y solidaridad que allí se desarrollan. 

 Motivación, Liderazgo y Comunicación.
De manera general se aprecia para el Departamento de Información Científico-Técnica una tendencia hacia una motivación favorable, ya que en la mayoría de los aspectos relacionados con la actividad laboral y el colectivo de trabajo, se obtuvieron respuestas positivas.

En el instrumento aplicado los trabajadores coinciden con que el Departamento de Información Científico-Técnica, es un buen lugar para el desempeño del  trabajo, dado por el 100 % de los encuestados, al contar con buenas condiciones de trabajo y un Jefe que estimula en consecuencia, existiendo al mismo tiempo posibilidades para la superación y desarrollo de los trabajadores, no obstante existen algunos elementos motivacionales, que muestran el desacuerdo del 80 % de los trabajadores, en el ítem 23, referido a la correspondencia entre el salario que reciben y el trabajo que realizan.

En el caso del liderazgo se reconoce una inclinación positiva de acuerdo con los resultados obtenidos, viendo como el 80 % de los trabajadores reconocen el prestigio y autoridad de su Jefe, la capacidad del mismo para implicar a los trabajadores en el logro de los objetivos del Departamento, y la habilidad para evitar y manejar adecuadamente conflictos, a pesar de estos resultados se debe tener en cuenta que en el ítem 9, el 60 % de los encuestados manifiesta no tener  en ocasiones la oportunidad para plantear a su Jefe los problemas que afectan el trabajo, este resultado coincide con el obtenido en el instrumento que mide la actitud hacia el Jefe, en ese caso,  un grupo de trabajadores que responden a 1,3 puntos,  no manifestaron una respuesta específica de acuerdo con los elementos que miden esta actitud.

Al valorar los aspectos relacionados con la comunicación, vemos que resaltan como aspectos positivos los relacionados con que el Jefe se preocupa por conocer y evitar cualquier aspecto que afecte la claridad y comprensión del proceso  comunicativo, dado por el 80 % de los encuestados, y los que miden el conocimiento de los trabajadores acerca de los resultados del Departamento, así como también si el Jefe es capaz de escuchar a sus subordinados y dar respuesta a sus inquietudes, dado en estos casos  por el 100 % de los encuestados , sin embargo existen aspectos que dificultan la comunicación, como es el caso del ítem 2, donde se mide que en ocasiones  se propagan rumores por falta de exactitud en la información.

Actitudes.
La actitud representa el estado de preparación íntegro de las personas que expresan la orientabilidad íntegra en determinado sentido, y hacia determinada actividad.

La actitud se puede evaluar como una función de las creencias de las personas o grupos de personas acerca de determinados objetos, situaciones o actividades y predice la tendencia a actuar de determinada manera. En este caso se evalúa la actitud hacia el trabajo, hacia el grupo y hacia el jefe.

La siguiente tabla muestra las actitudes hacia estos tres aspectos:

	Actitudes
	Totalmente de acuerdo.
	De acuerdo.
	No sé.
	En desacuerdo.
	Totalmente en desacuerdo.

	Hacia el trabajo.
	2.4
	2.6
	---
	---
	---

	Hacia el grupo.
	2.3
	2.3 
	0.4
	---
	---

	Hacia el jefe.
	2.4
	1.3
	1.3
	---
	---


A manera de resumen, podemos  decir que se manifiesta en los trabajadores del Departamento de Información Científico-Técnica, una actitud positiva hacia el trabajo, ya que todos los encuestados manifiestan estar totalmente de acuerdo o  de acuerdo con los elementos evaluados, opinando que en este Departamento se trabaja muy bien, reconociendo que se ofrecen posibilidades de progreso, y expresando además que conocen los objetivos y estrategias del Departamento. Con respecto a la actitud hacia el grupo, se valora como positiva, pues de un total de 5 puntos a evaluar la mayoría de los trabajadores, dice estar totalmente de acuerdo o de acuerdo, al señalar que la cooperación es un factor indispensable a la hora de evaluar los resultados del trabajo que realizan, y que la capacidad del grupo es aprovechada al máximo, lo cual da un valor de 4.6 puntos, sin embargo las respuestas dadas por otro grupo de trabajadores, adquieren un valor de  0.4 puntos, al mantener  una actitud neutra a la hora de manifestar si se tiene o no en cuenta la opinión del grupo cuando se va a tomar una decisión. En cuanto a la actitud hacia el jefe, los valores son 2.4 puntos y 1.3 puntos, por lo que existe buena valoración sobre este elemento, sin embargo llama la atención que 1.3 puntos de los trabajadores no manifiesta ni conformidad ni inconformidad a la hora de manifestar lo que siente hacia su jefe con libertad, lo cual no es significativo.

 Los Valores del Departamento de Información Científico -Técnica.
Los valores se refieren a lo aceptado como el comportamiento correcto, tanto ético como utilitarista, lo que es correcto, lo que está bien, se convierte además en un criterio orientador de comportamientote las personas.

	Valores.

I.C.T
	Muy bajo (%)
	Bajo (%)
	Medio (%)
	Alto (%)
	Muy Alto (%)

	Liderazgo
	-
	-
	20
	-
	80

	Calidad
	-
	-
	40
	-
	60

	Servicio
	-
	-
	-
	20
	80

	Creatividad
	-
	-
	-
	20
	80

	Innovación
	-
	-
	20
	40
	40

	Comunicación
	-
	-
	-
	60
	40

	Respeto
	-
	-
	-
	20
	80

	Crecimiento y beneficios.
	-
	-
	20
	40
	40


Como muestra la tabla anterior, existen  un conjunto de valores que identifican a los trabajadores del Departamento de Información Científico-Técnica, entre ellos se encuentran el servicio, pues los servicios están plenamente definidos y se le brinda al cliente una atención máxima, la creatividad, puesto que para la solución de problemas la creatividad es un rasgo característico en este Departamento. Se resalta también como valor la comunicación, al tener líneas abiertas de comunicación,  teniendo en cuenta la labor que desempeñan los trabajadores de este Departamento, este valor es considerado como uno de los más importantes, ya que los procesos de comunicación en el seno de una organización son vitales para la consecución de los objetivos de la misma.  El respeto adquiere un valor positivo identificando el Departamento, ya que se percibe con claridad, el respeto hacia el público y entre compañeros. Al analizar los aspectos que miden el liderazgo vemos como el 80 % de los encuestados opinan que este es un valor muy fuerte, al coincidir con que este Departamento funciona como un sistema de líderes que apoyan a los diferentes grupos, sin embargo se debe prestar atención al 20 % de los trabajadores que manifiestan el deseo de que este valor sea fortalecido. Respecto a la calidad, la innovación y el crecimiento y beneficio, aunque la mayoría de los trabajadores lo evalúan como positivo, aún se observa que estos no son totalmente compartidos, es importante señalar que aún se manifiestan inconformidades con estos, véase que para evaluar la calidad  una parte significativa no la evalúa como alto o muy alto, por tanto se hace necesario desarrollar este valor,  ya que de él depende prestar un servicio con eficiencia, respecto a la innovación y el crecimiento en estos aún un porciento importante no los valora con sólidez.

 Valores Grupales.

Para conocer los valores grupales que caracterizan al Departamento de Información Científico-Técnica, desarrollamos un trabajo en grupo que consistió en reunir a los  trabajadores de dicha  Departamento  para que expresaran sus opiniones acerca de los valores que pudieran ser característicos de este lugar. El trabajo se realizó satisfactoriamente debido a la colaboración y entusiasmo de los trabajadores. Como resultado se obtuvo que entre los valores grupales que caracterizan al Departamento de Información Científico-Técnica, se encuentran:

· El patriotismo: es concebido para los trabajadores de este Departamento como el sentimiento de cubanía, expresado en su disposición para asistir a las actividades que la patria los convoca.

· El respeto: se manifiesta en la consideración y buen trato hacia los usuarios que acuden al Departamento para disfrutar de los servicios que allí se prestan.

· La solidaridad: está presente en el modo de actuar de manera colectiva, teniendo en cuenta a sus compañeros, anteponiendo los intereses grupales a los personales y brindando la ayuda desinteresada a los demás. 

· La sinceridad: se refleja en la transparencia de las relaciones entre trabajadores y usuarios.  

· La eficiencia: es apreciada en el interés que muestran los trabajadores en hacer las cosas correctamente, prestando un servicio de calidad a los usuarios.

· La honestidad: se manifiesta en la manera de ser sinceros, modestos y de actuar con decoro y dignidad.

Conductas o comportamientos negativos.
La cultura a través de valores y creencias influye en las conductas de las personas. Considerando que la conducta es una de las variables que influye directamente en el desarrollo de la cultura organizacional, aplicamos un instrumento que nos permitió conocer que conductas indeseables están presentes en el  Departamento de Información Científico-Técnica.

Para el Departamento de Información Científico-Técnica, obtuvimos como resultados que de las conductas indeseables con mayor intensidad, se muestran: el conformismo, dado por 100 % de los encuestados, la apatía y la falta de iniciativa, el temor al riesgo y la burocracia, dado por el 80 % de los trabajadores, así como también el mal humor en los jefes es considerado por el 60 %  de los trabajadores del Departamento de Información Científico-Técnica, como una de las conductas indeseables. Con menor intensidad se muestran las conductas individualistas, donde el 40 % de los encuestados opinan que aunque tienen poco peso influyen negativamente en el desarrollo cultural del Departamento. Se muestran también con menor intensidad, el miedo al cambio, la rigidez y la falta de planificación.

 Las creencias.
Las creencias son lo que las personas dan por hecho o como verdad y estas tienen un reflejo en las  ideas, sentimientos y opiniones de los trabajadores con respecto a su marco laboral.

En el caso del Departamento de Información Científico-Técnica, se obtuvieron resultados positivos, puesto que los trabajadores de este Departamento coinciden al expresar que:

· Les gusta el trabajo que realizan.

· Mantienen relaciones de solidaridad y respeto hacia sus compañeros.

· Su mayor temor es no poder satisfacer las necesidades de las personas que van en busca de información.

· Piensan que su jefe es comprensivo, aunque en ocasiones se muestra impulsivo.

· Odian el chismorreo y la falta de respeto entre compañeros.

· Están mejor cuando es aprovechada al máximo la jornada laboral.

· Los estudiantes deben de tener más educación.

· Las investigaciones deben ser encaminadas para  solucionar los  problemas del Centro Universitario.

· El lugar es acogedor y se trabaja bien.

 Resumen.

De manera general y sintética se puede caracterizar la cultura del Departamento de Información Científico-
Técnica, con una imagen positiva,  donde se aprecia en lo físico locales con buena distribución y organización, con confort para los usuarios, lo cual hace placentera su estancia, los trabajadores muestran satisfacción con las condiciones de trabajo, se refleja su buen estado y espíritu hacia el hacer las cosas bien y una alta motivación hacia el trabajo, y disposición a asumir tareas y retos, lo cual se sintetiza  en la actitud positiva de los miembros del Departamento hacia el trabajo, hacia el grupo y hacia el Jefe, este último coincidente en las valoraciones que hacen sobre el liderazgo con rasgos hacia lo positivo.

Se destacan valores como: el servicio, la creatividad, la comunicación, el respeto, el liderazgo, los cuales son la base del comportamiento de las personas que trabajan en el Departamento, no se comparten valores como: la calidad, la innovación y el crecimiento y beneficios, los que influyen en el ánimo para que no se halla logrado excelencia en los servicios.

Las creencias que se manifiestan individuales y que resultan coincidentes en el grupo van encaminadas a juzgar lo que dan por hecho. Tal es el caso de que: les gusta trabajar en el Departamento, mantienen magníficas relaciones interpersonales, coinciden al creer que su mayor temor es no poder satisfacer las necesidades de las personas que van en busca de información, odian el chisme y la falta de respeto entre compañeros, se esfuerzan por aprovechar al máximo la jornada laboral.

 Motivación, Liderazgo y Comunicación. 

La situación que presenta el Departamento Económico en la evaluación de los elementos que miden la motivación, el liderazgo y la comunicación, es la siguiente:

Al analizar los aspectos relacionados con la motivación, vemos como se aprecia  una tendencia hacia una motivación positiva. El 100 % de los trabajadores del Departamento Económico opinan que en este Departamento se trabaja bien, y que se ofrecen posibilidades para el avance hacia puestos superiores de trabajo, sin embargo en el caso del ítem 7,  que mide si el Jefe se preocupa por el bienestar del personal, solo el 80 % de los encuestados respondió positivamente.

Para este Departamento los ítem 4, 21 y 23,  son  evaluados como los principales elementos que afectan la motivación, puesto que el 60 % de los encuestados manifiestan que no cuentan con los medios necesarios para el desempeño del trabajo y que el salario no se corresponde con el trabajo que realizan.

Respecto al liderazgo, se resaltan como aspectos positivos los relacionados con que el Jefe logra comprometer a los trabajadores en la realización, con el prestigio del Jefe y su autoridad  y que el Jefe es capaz de manejar adecuadamente conflictos, respaldado por el 80 % de los trabajadores, no obstante en el ítem 18, relacionado con la confianza del Jefe hacia los subordinados, el 40 % de los encuestados,  manifestó estar en desacuerdo.

Al valorar la comunicación, vemos como existe un acercamiento hacia una comunicación positiva, ya que de un total de 6 elementos a medir, 5 resultaron positivos, como es el caso del ítem 5, donde el 60 % de los trabajadores manifestaron estar totalmente de acuerdo y de acuerdo con que su Jefe se preocupa por conocer y evitar cualquier aspecto que afecte la claridad y comprensión del proceso comunicativo, para los ítem 8 y 14 que miden si los trabajadores cuentan con la información necesaria para realizar su trabajo y si se mantienen informados sobre los resultados del Departamento Económico, vimos como el 100 % de los encuestados estuvo totalmente de acuerdo y de acuerdo, se obtuvieron respuestas positivas también en los ítem  11 y 17, relacionados con la forma que el Jefe utiliza para dirigirse a sus subordinados , y si el mismo es capaz de escuchar a sus subordinados y dar respuesta a sus inquietudes, solo se obtuvieron respuestas negativas en el ítem 2, donde el 80 % de los encuestados opinaron estar de acuerdo con que en ocasiones se propagan rumores por falta de exactitud en la información.

Actitudes.

	      Dpto. Económico
	Totalmente de acuerdo.
	De acuerdo.
	No sé.
	En desacuerdo.
	Totalmente en desacuerdo.

	Hacia el trabajo.
	2.4
	2.6
	---
	---
	---

	Hacia el grupo.
	2.0
	2.6
	0.4
	---
	---

	Hacia el jefe.
	3.5
	1.0
	---
	0.5
	---


Para el Departamento Económico se puede apreciar que los  aspectos relacionados con la actitud hacia el trabajo se valoran altamente positivos, ya que un grupo que responde a 2.4 puntos de los trabajadores estuvieron totalmente de acuerdo y de acuerdo, considerando que esta es una buena  área para el desempeño del trabajo. La actitud hacia el grupo es favorable, pues las respuestas recogidas giran entre totalmente de acuerdo y de acuerdo, solo en el ítem 4 un pequeño grupo que representa un valor de 0.4 puntos,  no cree que para decidir se tiene en cuenta la opinión del grupo. Respecto a la actitud hacia el jefe se puede considerar que existe una tendencia positiva, sin embargo se refleja una actitud negativa en los aspectos 7 y 9, que responde a 0,5 puntos, estos aspectos son  fundamentalmente referidos a la confianza y lo que el Jefe espera de los trabajadores, aún cuando no es la mayoría se debe tener en cuenta este resultado para lograr una cultura coherente con las necesidades del Departamento.

Para el Departamento Económico se reconocen como valores del Departamento y con un alto potencial la creatividad y el respeto. En el caso de la creatividad el 80 % de los encuestados expresan que es un valor muy fuerte y el 20 % considera que es fuerte, al estar de acuerdo conque este Departamento se caracteriza por la capacidad de tener nuevas ideas a la hora de dar solución a los problemas, otro de los rasgos distintivos del Departamento es el respeto, en el instrumento aplicado para evaluar los valores, el 100 % de los trabajadores manifiesta que el respeto es un valor muy fuerte, pues en el Departamento,  es característico el respeto y aprecio por las personas, puesto que toda persona sirve para algo, es única e irrepetible.

Llama la atención que valores tan importantes como la comunicación, el servicio, el liderazgo y la calidad, no se estimen para este grupo como valores manifiestos. Con respecto al liderazgo hay un indicio de que se manifiesta como valor, y aunque el 80 % de los trabajadores opinen que es un valor muy fuerte, existe un grupo que responde al 20 % de los encuestados, que considera que este valor no está presente. Aún cuando no es la mayoría se debe prestar atención por cuanto los líderes tienen un papel decisivo en el proceso de fomentar valores. La calidad es evaluada por el 60 % de los encuestados como un valor muy fuerte, fuerte por el 20 % y baja por el otro 20 % de los trabajadores, se puede apreciar en este caso una tendencia hacia lo positivo, señalando que la importancia de la calidad en las condiciones de trabajo, se centra en la dignidad y respeto a los trabajadores, a la naturaleza de su participación en el trabajo y al objetivo de excelencia para sus organizaciones. La calidad implica la participación del trabajador, un esfuerzo estructurado que permite a los trabajadores de todos los niveles de una organización utilizar sus conocimientos, facultades y capacidad, con mayor eficacia en el trabajo y participar más íntegramente en las decisiones sobre el mismo, es por esta razón,  que es preciso prestar una atención especial al desarrollo de este valor entre los trabajadores. Aparecen con intensidad media: el servicio, la innovación y el crecimiento y beneficios y con intensidad baja la comunicación.

 Valores Grupales.  

   Otro de los instrumentos aplicados  al Departamento Económico fue el Trabajo en Grupo, que tiene como objetivo conocer cuales son los valores grupales manifiestos en el Departamento. Al respecto los trabajadores afirman que entre los valores grupales se encuentran:

· La puntualidad: puesto que todos los trabajadores ponen su empeño en acudir a tiempo a las actividades planificadas y cumplir además con el horario laboral.

· La asistencia: se refleja en la frecuencia con que los trabajadores  asisten a su centro de trabajo.

· El patriotismo: se percibe en el respeto y amor que sienten hacia la patria, con su participación activa en los actos políticos y de masas. 

· La responsabilidad: reflejada en la organización  y la calidad con que realizan su trabajo.

· La eficiencia: mostrada en el deseo de realizar correctamente la labor tan importante que desempeñan. 

 Conductas  o Comportamientos Negativos. 

En el caso del Departamento Económico el 80 % de los trabajadores opinan que, el mal humor y la irritabilidad en la gente, los reproches mutuos y las conductas de desconfianza mutua, son conductas indeseables que se muestran con mayor intensidad en el Departamento. Con menor intensidad se muestran las conductas referidas al conformismo, los trabajos sin calidad, la falta de planificación, la falta de compromisos con los objetivos y la incapacidad de delegar eficazmente, teniendo en cuenta estos resultados podemos decir que se aprecia una tendencia hacia una conducta positiva, sin embargo se debe trabajar para lograr la erradicación de estas conductas indeseables  y así evitar el estancamiento cultural del Departamento Económico.

Las creencias.

Con respecto al Departamento  Económico, obtuvimos como resultado que:

· El 100 % de los encuestados manifiesta que les gusta realizar un buen trabajo. 

· El tiempo más feliz transcurre cuando la jornada laboral es aprovechada al máximo.

· En el ítem 6 que mide cual es su mayor temor, opinan que es salir mal en alguna inspección.

· Este colectivo coincide al expresar que les motiva la unidad entre compañeros.

· Odian la hipocresía y el chismorreo.

· Respecto a las instalaciones opinan que son buenas pero que necesitan reforzar la limpieza.

·  En cuanto a su jefe dicen que es bueno, pero que debe esforzarse por ser más ejemplar y comprensivo.

Resumen.

La cultura del Departamento Económico como área componente de la Universidad, se caracteriza por la presencia de valores predominantes como son: la creatividad y el respeto, puestos  de manifiesto en la capacidad de tener nuevas ideas en la solución de problemas presentados, con relación al respeto se evidencia en el aprecio y consideración a las personas.

Existen otros valores como liderazgo, servicio, comunicación y la calidad, que no son estimados como valores compartidos en este grupo .En el caso del liderazgo, el 80% de los trabajadores lo evalúan muy alto, lo que nos da la idea que el líder tiene prestigio y se reconoce la autoridad del mismo por parte de los trabajadores, sin embargo el 20% de los encuestados consideran que este valor no está presente, siendo necesario el reconocimiento del mismo por parte de todos los trabajadores para poder hablar de valor compartido. Aún cuando no es la mayoría se debe prestar atención, por cuanto los líderes tienen un papel decisivo en el proceso de fomentar valores.
La comunicación es evaluada en niveles bajos, aunque cuentan con la información necesaria para realizar su trabajo, se mantienen informados de los resultados alcanzados y tienen la oportunidad de plantear sus problemas, los procesos comunicativos no se logran plenamente por existir limitaciones en la escucha activa, en los mecanismos de retroalimentación efectivos. Así como en ocasiones se propagan rumores por falta de exactitud en la información u otra causa ajena a los procesos comunicativos.

Los valores calidad y servicio no son valores compartidos, aunque la mayoría los valora como muy alto,  hay una representatividad de casi la mitad que los valora en niveles bajos.

Área de Alimentación y Servicios Internos.

 Actitudes.

	  Área de

Aliment. Y

Servic. Int.
	Totalmente de acuerdo.
	De acuerdo.
	No sé.
	En desacuerdo.
	Totalmente en desacuerdo.

	Hacia el trabajo.
	2.2
	1.6
	1.2
	---
	---

	Hacia el grupo.
	3.8
	0.4
	0.8
	---
	---

	Hacia el jefe.
	2.0
	1.0
	1.4
	0.6
	---


Al analizar los resultados obtenidos  en el instrumento que mide las actitudes de los trabajadores del Área de Alimentación y Servicios Internos hacia el trabajo, hacia el grupo y hacia el jefe, vemos que esto se resume en que:  la actitud hacia el trabajo, tiene una tendencia positiva, puesto que en los aspectos, 1,2,3  donde se mide que: en esta área se trabaja  bien, si los trabajadores se esfuerzan pueden progresar en el área y si los trabajadores conocen los objetivos, metas y estrategias del área; un grupo de trabajadores que responde a 2.2 puntos  manifiestan estar totalmente de acuerdo, otro grupo de trabajadores que responde a 1.6 puntos, dice estar de acuerdo,  y otra parte del grupo representada por 1.2 puntos expresa menor conformidad al responder que no saben.

La actitud hacia el grupo puede definirse como favorable, pues la mayor  cantidad de respuesta giran  entre totalmente de acuerdo y de acuerdo, puesto que los trabajadores reconocen  que para tomar decisiones se tiene en cuenta la opinión del grupo, y que la cooperación es determinante en los resultados del trabajo  que realizan, a pesar de estos resultados se debe prestar atención a un grupo de trabajadores que responden a   0.8 puntos, que no manifiestan estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con los elementos que miden esta actitud.

La actitud  hacia el Jefe es evaluada en los ítems 7 y 8, donde se mide si los trabajadores tienen fe y confianza en su Jefe y si se sienten con libertad para decirle a su Jefe lo que sienten. En esta ocasión los resultados obtenidos muestran menor conformidad por parte de los trabajadores ya que un grupo considerable de trabajadores, manifiesta estar en desacuerdo o no tener una respuesta definida, teniendo en cuenta este resultado la actitud hacia el jefe es evaluada como una tendencia hacia lo positivo, señalando que se deben elaborar estrategias para mejorar la función de los líderes  en el área.

Conductas o Compartimientos Negativos.

Para el Área de Alimentación y Servicios Internos se aprecia un acercamiento hacia una conducta favorable, los resultados obtenidos muestran como conductas indeseables con mayor intensidad las conductas de desconfianza mutua y la falta de reconocimiento al esfuerzo, dado por el 77 % de los trabajadores, así como también las conductas de conformismo, dado por el 66 % de los encuestados. Entre las conductas con menor intensidad aparecen los reproches mutuos, los trabajos sin calidad, el temor al riesgo y el trabajo por inercia.

  Valores Grupales.

Para conocer los valores que caracterizan a los trabajadores del Área de Alimentación y Servicios Internos, realizamos un Trabajo de Grupo donde los trabajadores de está área manifestaron que entre los valores que identifican al grupo se encuentran: la puntualidad, el buen trato y la calidad.
· La puntualidad: es un valor distintivo,  puesto que siempre llegan temprano todos los compañeros. 

· El buen trato: los estudiantes, profesores y trabajadores que acuden a recibir el servicio que se prestan en este lugar, son tratados con cortesía y amabilidad. 

· La calidad: referente a este valor podemos decir que hay una tendencia hacia lo positivo,  aunque  que se muestra una contradicción  entre lo que los trabajadores piensan y lo que opinan las personas que reciben este servicio, puesto que los trabajadores opinan que en el área se presta un servicio con calidad,  de acuerdo con las posibilidades que existen,  y al mismo tiempo reconocen que la calidad se ve afectada por la falta de  materiales e insumos, por otra parte las personas que visitan el área manifiestan que la comida no es de buena calidad. En realidad se debe analizar este problema,  pues aunque tal vez los productos que se ofertan allí están bien elaborados, la imagen en sentido general no es la mejor, pues necesitan reforzar la higiene y la presencia del área y del personal que labora en la misma.

 Resumen.

La cultura del Área de Alimentación y Servicios Internos se caracteriza de manera general por conductas de desconfianza mutua y falta de reconocimiento al esfuerzo, lo cual es valorado por un porciento alto de trabajadores, así como el conformismo identificado en menor grado, entre las conductas con menor intensidad se manifiestan los reproches mutuos, los trabajos sin calidad, el temor al riesgo y el trabajo por inercia, como otra característica que identifica esta área se encuentra el bajo nivel cultural de sus trabajadores, lo cual incide en una visión adecuada y flexible hacia la solución de problemas importantes, como son la calidad en la prestación de servicios, en la elaboración de los alimentos y prestación del mismo; sin embargo no influye en el trato amable y cortés que dispensan a los estudiantes y trabajadores.

Estas reflexiones nos hacen pensar que el modo de comportarse el personal de Servicios Internos es coherente con uno de los valores destacados por ellos, en este caso hacemos referencia al buen trato, sin embargo existe antagonismo en el valor calidad y su expresión, lo cual puede estar predeterminado por la identificación y conceptualización o entendimiento de este valor para ellos. Queda claro que un valor predominante es la puntualidad, aún cuando este requiere para esta área de un connotado esfuerzo, ya que no se trata de llegar solamente temprano sino cumplir con el horario establecido para las funciones que en esta área se realizan.

Conclusiones.

· Los fundamentos teóricos expuestos en la investigación constituyen el soporte principal para la comprensión y profundización de la problemática estudiada, sobre la base de que aún cuando pueden existir semejanzas cada área tiene su propia cultura en correspondencia con las normas de actuación, actitudes, valores y forma de pensar y proyectarse de los directivos y miembros.

· El estudio de la cultura se realizó en tres áreas de apoyo a la docencia debido a la importancia y repercusión de las mismas en los procesos universitarios de pertinencia.

· La investigación realizada permite caracterizar la cultura de estas áreas seleccionadas, facilitando la comprensión y convicción de su conocimiento a los directivos y trabajadores de las mismas, como una vía de orientación del desarrollo institucional.

· En la caracterización de la cultura de estas áreas se evidencian elementos positivos que resultan coherentes con el estado deseado a alcanzar, aunque afloran elementos negativos que de no atenderse pueden obstaculizar el desarrollo de los procesos universitarios.

Recomendaciones.

· Imponer a cada área de los resultados de la investigación, así como las características de la cultura. 
· Continuar el estudio, con vistas a enriquecerlo con la introducción de nuevos elementos.
· Trabajar en la realización de acciones que conduzcan al logro de una cultura coherente en todos sus aspectos, que propicien además el desarrollo de los procesos universitarios.
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Anexo No. 3.

Compañero(a) __________    Área o Dpto. de Trabajo_____________
Estos valores pueden estar presentes en su Facultad. Evalúelos según la descripción de cada uno.

El 1 significa que el valor es poco fuerte y el 5que el valor es muy fuerte, los restantes valores 2, 3, y 4 expresan niveles intermedios de intensidad.

	
	
	Valoración

	VALORES
	DESCRIPCIÓN
	1
	2
	3
	4
	5

	Liderazgo
	La Facultad como un sistema de líderes que apoyan a los diferentes grupos y Existe el sentimiento de querer ir delante.
	
	
	
	
	

	Calidad
	La calidad de los productos y/o servicios de la Facultad están presentes. 
	
	
	
	
	

	Servicio
	Tenemos plenamente definidos nuestros servicios y una atención máxima al cliente.
	
	
	
	
	

	Creatividad
	La capacidad de tener ideas nuevas para la solución de los problemas.
	
	
	
	
	

	Innovación
	La capacidad de poner en práctica y obtener provecho de las nuevas ideas. Es característica en todas las áreas de la Facultad.
	
	
	
	
	

	Comunicación
	La Facultad tiene líneas abiertas a la comunicación, sin limitaciones, ni cuello de botella. Los departamentos colaboran entre sí, y se comprenden. 
	
	
	
	
	

	Respeto
	Respeto y aprecio por las personas. Toda persona sirve para algo, es única e irrepetible.
	
	
	
	
	

	Crecimiento

Beneficios
	Las personas se desarrollan a nivel profesional. La Facultad crece, se aportan resultados; beneficios para el progreso económico.
	
	
	
	
	


Anexo No. 2.

Compañero(a)  ___________    Área o Dpto. de Trabajo___________ 

Valore desde su posición las siguientes ideas y marque según se corresponda con su manera de pensar. La forma de evaluar es la siguiente:

TA: Totalmente de Acuerdo

A: De Acuerdo

NS: No Sé

D: En Desacuerdo

TD: Totalmente en Desacuerdo

	
	TA
	A
	NS
	D
	TD

	1.En esta Facultad se trabaja Bien
	
	
	
	
	

	2. Si me esfuerzo podré progresar en la Facultad.
	
	
	
	
	

	3. Conozco los objetivos, metas y estrategias de mi Facultad.
	
	
	
	
	

	4. Para decidir se tiene en cuenta la opinión del grupo.
	
	
	
	
	

	5. En mi trabajo se aprovecha al máximo la capacidad del grupo.
	
	
	
	
	

	6. La cooperación es determinante en los resultados del trabajo que hacemos.
	
	
	
	
	

	7. Tengo fe y confianza en mi jefe.
	
	
	
	
	

	8. Me siento con libertad para decirle a mi jefe lo que siento.
	
	
	
	
	


Anexo No. 4.

Compañero(a) _____________________    Área o Dpto. de Trabajo______

¿Hasta que punto cree que las conductas que se están produciendo en la actualidad en su Facultad y que por tanto, deberían ser eliminadas si se desea evitar su estancamiento cultural?

	
	Mucho 
	Poco
	Nada

	Conductas de desconfianza mutua.
	
	
	

	Irritabilidad, mal humor.
	
	
	

	Reproches mutuos
	
	
	

	Rigidez
	
	
	

	Conformismo
	
	
	

	Apatía, falta de iniciativa
	
	
	

	Trabajos sin calidad
	
	
	

	Agendas ocultas(doble intenciones)
	
	
	

	Temor al riesgo
	
	
	

	Incapacidad de delegar eficazmente
	
	
	

	Retraso en las reuniones
	
	
	

	Falta de reconocimiento al esfuerzo
	
	
	

	Falta de planificación
	
	
	

	Miedo al cambio
	
	
	

	Ocultar méritos de los subordinados
	
	
	

	Malgastar
	
	
	

	Trabajar por inercia
	
	
	

	Mal Humor en la gente
	
	
	

	Mal humor de los jefes
	
	
	

	Ocultar errores
	
	
	

	Chismorreo
	
	
	

	Burocracia (papeleo)
	
	
	

	Falta de compromiso con los objetivo
	
	
	

	Falta de imaginación e innovación 
	
	
	

	Conducta individualista
	
	
	

	OTRAS QUE UD. DESEE AGREGAR
	
	
	


Anexo No.1.

Compañero(a) ______________ Área o Dpto. de Trabajo​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​______________ 

La presente encuesta nos permitirá conocer su opinión sobre diferentes aspectos relacionados con la actividad laboral y el colectivo de trabajo al que usted pertenece (FACULTAD). Su opinión es de mucho valor para nosotros, por lo que le pedimos responda lo más sinceramente posible. Para cada situación aparece una escala de 1 a 4, donde:

1 Totalmente de Acuerdo

2 Medianamente de Acuerdo

3 Medianamente en Desacuerdo

4 Totalmente en Desacuerdo
	
	1
	2
	3
	4

	1. Este lugar es bueno para trabajar
	
	
	
	

	2. En ocasiones se propagan rumores por falta de exactitud en la información.
	
	
	
	

	3. Mi Jefe se preocupa por conocer y dar solución a los problemas existentes en las diferentes áreas.
	
	
	
	

	4. Los trabajadores cuentan con los medios necesarios  para realizar su trabajo
	
	
	
	

	5. Mi Jefe se preocupa por conocer y evitar cualquier aspecto que afecte la claridad y comprensión del proceso comunicativo.
	
	
	
	

	6. Mi Jefe logra comprometer a los trabajadores en la realización de las tareas.
	
	
	
	

	7. Mi Jefe se preocupa por el bienestar personal de los trabajadores
	
	
	
	

	8. Los trabajadores cuentan con la información que necesitan para realizar su trabajo
	
	
	
	

	9. Los trabajadores tienen la oportunidad de plantear  los problemas que afectan su trabajo.
	
	
	
	

	10. Los trabajadores están motivados por la actividad que realizan
	
	
	
	

	11. Mi Jefe es adecuado y se expresa correctamente al dirigirse a sus subordinados.
	
	
	
	

	12. Mi Jefe le da ciertas libertades para tomar decisiones a sus subordinados.
	
	
	
	

	13. Mi Jefe reconoce el buen trabajo y estimula en consecuencia.
	
	
	
	

	14. Los trabajadores se mantienen informados sobre los resultados de la Facultad.
	
	
	
	

	15. Mi Jefe tiene  prestigio, los trabajadores reconocen su autoridad y los aceptan. 
	
	
	
	

	16. Los trabajadores tienen posibilidades de superación y desarrollo en la empresa.  
	
	
	
	

	17. Mi Jefe es capaz de escuchar a sus  subordinados y dar respuesta a sus inquietudes.
	
	
	
	

	18. Mi Jefe confía en los trabajadores. 
	
	
	
	

	19. Los trabajadores tienen la posibilidad de avanzar hacia puestos  superiores en la Facultad.  
	
	
	
	

	20. Mi Jefe logra implicar a todos los trabajadores en el logro de los objetivos de la Facultad.
	
	
	
	

	21. Mi área o local cuenta con buenas condiciones de trabajo
	
	
	
	

	22. Mi Jefe es justo en la evaluación del desempeño laboral de sus subordinados.
	
	
	
	

	23. Existe una adecuada correspondencia entre el salario que reciben los trabajadores y el trabajo que realizan.
	
	
	
	

	24. Mi Jefe tiene capacidad y habilidad para evitar y manejar adecuadamente conflictos
	
	
	
	


Anexo No. 5.  

Test de completamiento de frases.                             Área: _____________

Complete o termine estas frases con las primeras ideas que le vengan a su mente. No se detenga a pensar en cada una, exprese sus verdaderos sentimientos, ideas u opiniones. Debe relacionar cada frase con su marco laboral.

Trate de completar todas las frases. 

1. Me gusta_________________________________________________

2. El tiempo más feliz _________________________________________

3. Mi trabajo ________________________________________________

4. Lamento _________________________________________________

5. Mis compañeros ___________________________________________

6. Mi mayor temor ____________________________________________

7. No puedo ________________________________________________

8. Me molesta _______________________________________________

9.  La Universidad ____________________________________________

10. Me motiva ________________________________________________

11. El futuro __________________________________________________

12.  Yo necesito _______________________________________________

13. Las relaciones _____________________________________________

14. Odio _____________________________________________________

15. El mayor problema es _______________________________________

16. Yo prefiero ________________________________________________

17. Sobre la investigación _______________________________________

18. Los estudiantes ____________________________________________

19. Pienso que mi jefe __________________________________________

20. Este lugar _________________________________________________

21. La comunicación ____________________________________________

22. Respecto a las instalaciones ___________________________________

23. Estoy mejor cuando _________________________________________

24. La formación del profesional ___________________________________

25. En la superación ____________________________________________

Anexo No. 6.

Guía de observación.
1. Verificar el espacio físico que ocupa el Área dentro del Centro .

2. Verificar la limpieza del Área.

3. Verificar la iluminación del  Área.

4. Verificar como se desarrollan los procesos de comunicación.

5. Verificar si la tecnología es idónea.

6. Verificar el estado de los inmuebles.

7. Verificar la organización del Área.

8. Verificar la calidad del trabajo que realizan.

Verificar en el Departamento Económico los resultados obtenidos en las Auditorías realizadas durante los últimos 5 años
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