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INTRODUCCION

En la medida que avanza el tiempo, para las organizaciones se hace necesario concentrarse y
dar una alta importancia a los avances tecnologicos e igualmente adaptarse a las tendencias
economicas Yy culturales, orientando a cada organizacion al establecimiento de una cultura
propia, pues debido a la evolucion y el estado cambiante de los esquemas y modelos, éstos se

tornan facilmente obsoletos y pierden validez ante las nuevas realidades.

Partiendo de algunas de las politicas establecidas socialmente en Colombia, como la apertura
econdmica, la globalizacion y la competencia de los mercados, los gerentes o lideres de las
organizaciones deben realizar mayores esfuerzos para alcanzar altos niveles de productividad y
eficiencia y es por ello que esta investigacion se orienta hacia la implementacidn de una correcta

cultura organizacional adecuada al tipo de negocio y/o servicio que se presta.

Debido a que las organizaciones son la expresion de una realidad cultural y estan llamadas a
vivir en un mundo cambiante, no es posible o viable para cualquier organismo encerrarse en el
marco de sus limites, sino por el contrario, debe abrirse a una realidad, creencias, ideas,

sentimientos y voluntades de una comunidad institucional.

Ciertamente, la cultura organizacional sirve de marco de referencia a los miembros de la
organizacion y da las pautas acerca de como las personas deben conducirse en ésta, razon por la

cual hoy en dia es necesario que las organizaciones disefien estructuras laborales (jerarquicas)


http://www.monografias.com/trabajos6/nute/nute.shtml

flexibles, en donde los individuos no perciban limites para la aplicacion de sus conocimientos y
de forma tal que se generen condiciones para promover actividades que brinden valor agregado
al producto o servicio que se presta y se busque apoyar adaptabilidad al cambio con una amplia

visién hacia la innovacién.

De otra parte es claro que en el proceso de crecimiento del ser humano tanto en su cultura como
en el conocimiento de su entorno, se establece con claridad meridiana e ineludible que las
organizaciones interesadas y encaminadas al éxito se encuentran permanentemente dispuestas y
abiertas al aprendizaje, lo que conlleva a la busqueda permanente de mejorar sus procesos a fin de
ser cada vez mas efectivas y eficientes, en este proceso es importante fortalecer de forma arménica
en toda la organizacion la necesidad de tener una vision conocida a fin de que al interior de la
misma se comparta e interiorice claramente como se debe proceder, en qué momento se debe actuar
y cudles son los objetivos a alcanzar, y no caer en el error de desestimar que el conocimiento de la
mision y vision solo atafie a las areas directivas de la compafiia y que por tal motivo este
conocimiento no se debe compartir con todos sus integrantes, es importante resaltar que ese
conocimiento generalizado de objetivos, procedimientos e intereses potencian de manera
exponencial la fuerza como se enfrenta una empresa a un entorno cada vez mas competitivo y
exigente, pues es claro que al compartir esta informacién se genera una acciéon de grupo que

encamina toda la compafiia a un mismo objetivo.

Claramente este no es uno de los Unicos aspectos a tener en cuenta cuando se busca adentrarse
en la importancia del desarrollo de una cultura organizacional encaminada al éxito y/o al

posicionamiento destacado de una organizacion, en este proceso Sse encuentra también el



establecimiento de politicas laborales flexibles que permiten hacer claramente visible a sus
integrantes destacados, teniendo como base para este proceso el reconocimiento de un desempefio

realmente sobresaliente.
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CAPITULO 1: EL PROBLEMA

En este capitulo se aborda el concepto de la problematica que se presenta al interior de la
Defensoria del Pueblo en relacion a la Cultura Organizacional, ante la falta de estandarizacion de
los procedimientos de atencion a los usuarios y la respuesta a las situaciones que atiende la
Entidad, llevando a cabo su labor de promocion, divulgacion y defensa y proteccion de los

derechos humanos en el territorio nacional.

Por lo anterior se debe concebir la gestion de la Entidad como un sistema viviente, que se
adapta, evoluciona y se actualiza con la identidad propia de sus integrantes, esto en
consideracion al posicionamiento socio-politico a nivel nacional que ha adquirido en los ltimo
afios, lo que conlleva a la bisqueda constante de mejorar sus procesos, a fin de ser cada vez méas

efectiva y eficiente.

Como consecuencia de lo anterior mediante el presente estudio se busca identificar los
conceptos relacionados con la definicion de la Cultura Organizacional a fin de establecer si nos
encontramos frente a una cultura organizacional fuerte o débil, para de esta forma empezar a
entender como se ve esta tematica desde el interior de la entidad y cuales son las propuestas que
se desprenden del citado analisis, para de esta forma proponer los elementos que pretenden en

ultimas mejorar la cultura organizacional dentro de la entidad.

Se justifica esta investigacion basada en la tendencia global de crear y/o direccionar a las
organizaciones hacia la generacion de estrategias que orienten a los colaboradores a desarrollar

su potencial creativo y que de esta forma sus acciones se encaminen hacia una misma meta



10

productiva.

1.1. Antecedentes del Problema

Como antecedente a la problematica enunciada en la introduccion de este primer capitulo y en
relacion a la adopcidn de una cultura organizacional en la Defensoria del Pueblo, se encuentra la
ambigledad que representa la adopcion de la misma al interior de la Defensoria del Pueblo,
debido a la individualizacion de cada proceso, que se torna maleable y socialmente construible
por las interacciones de los grupos de trabajo que siempre buscan desencadenadamente, impulsar
la efectividad de los derechos humanos de los habitantes del territorio nacional y de los
colombianos en el exterior, en el marco del Estado Social de Derecho Democréatico, mediante la
promocion, divulgacion, defensa y proteccion de los derechos humanos y la prevencion de sus
violaciones, fomento de la observancia del derecho internacional humanitario, atencion y
orientacion del ejercicio de los derechos humanos y el acceso de la administracion de justicia, en

los casos sefialados por la Ley.

En la préctica al interior de la Defensoria del Pueblo, se presentan politicas, directrices y la
implementacién de un sistema de gestion de calidad que ha permitido que muchos de los
integrantes de la Entidad, tomen conciencia sobre la importancia de auto controlarse, de actuar
teniendo en cuenta la norma, la ley y demas resoluciones internas y externas que direccionan el

actuar no solo de la Entidad sino de cada uno de sus componentes.

De esta forma se propone claramente que cada integrante de la entidad sea duefio de sus

procesos, situacion que genera como consecuencia directa e invaluable que aquel funcionario
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que es duefio y responde por sus procesos aprenda a establecer mas y/o mejores controles que le
permitan desarrollar de mejor forma su actividad, esto en consecuencia se encuentran adaptados

a las circunstancias reales en las que se desarrolla la gestion.

Partiendo del concepto de principio como un conjunto de valores, creencias, normas, que
orientan y regulan la vida de la organizacién y por tanto de sus integrantes y que acttan como el
soporte de la vision, la mision, la estrategia y los objetivos estratégicos. Estos principios se
manifiestan y se hacen realidad en la cultura, en la forma de ser, de pensar y de actuar, notandose

claramente la guia, los indicadores, el resumen y la orientacion central del sistema.

En la préctica la Accidn Defensoria, esta orientada por los siguientes principios transversales
que buscan dar mayor participacion a la comunidad en el conocimiento, exigibilidad y proteccién
de sus derechos, asi como dar visibilidad a las acciones institucionales, para robustecer y
enaltecer la labor que ha venido desarrollando las Institucion en las Gltimas dos décadas, como

garante de los derechos humanos en el pais:

e Cultura de Servicio: La prestacion del servicio en la Defensoria del Pueblo esta orientada
por un conjunto de valores que facilita la atencién a los usuarios, permitiendo su acceso a
las gestiones de la entidad en términos de igualdad y oportunidad, es importante resaltar
que esta cultura de servicio no se consolida de forma rapida por el contrario es la
consecuencia de actividades estudiadas previamente y correctamente manejadas desde el
interior de la entidad y cuyo Unico fin es el beneficio primero del usuario final y segundo

de la entidad que se va a ver beneficiada claramente puesto que un cliente satisfecho



12

genera como consecuencia un buen clima de trabajo al interior de la entidad, en este punto
se fortalece la importancia del autocontrol pues como se ha demostrado esta cultura de
servicio es el resultado juicioso del andlisis de las disimiles actividades que se desarrollan
al interior de la entidad, analisis que en el tiempo han facilitados los métodos de atencion
de cada una de las actividades, sin que esto impida el permanente perfeccionamiento de
actividades al descubrir nuevas formas de atender y obtener resultados favorables tanto
para el cliente interno como el externo.

Calidad: En la Defensoria del Pueblo se trabaja para satisfacer las necesidades de los
usuarios bajo estandares de eficiencia y eficacia.

Participacion: La Defensoria del Pueblo desarrolla iniciativas que buscan empoderar a la
comunidad en el ejercicio de sus derechos, para que se reconozcan como titulares de los
mismos Yy se involucren en los distintos escenarios de la vida social, politica y econémica
con el firme propdsito de promoverlos y hacerlos respetar.

Articulacién: La Defensoria del Pueblo impulsa la coordinacion interinstitucional para el
cumplimiento de su mision constitucional y legal. Asi mismo trabaja de manera armoénica
entre todas sus dependencias, en busqueda de la realizacién de su mision institucional; las
actividades desplegadas estaran en concordancia con los lineamientos trazados por el
Defensor del Pueblo.

Enfoque Diferencial: La Defensoria del Pueblo atiende de manera especializada a los
grupos de personas que presentan necesidades de proteccion diferencial. (Defensoria del

Pueblo, 2013)



13

1.2. Planteamiento del Problema

Como estan percibiendo los funcionarios la cultura organizacional que se tiene al interior de
la Defensoria del Pueblo?, esto, teniendo en cuenta que la Entidad est4 permanentemente
encaminada hacia la prestacion de un servicio eficiente a través del desarrollo de una cultura
organizacional adecuada que involucre la estandarizacion de los procesos de atencién al usuario
de una manera encadenada y sélida y que, marque un punto de referencia entre las demas

organizaciones gubernamentales del pais.

La necesidad de tener una mision verificadora, dandole sentido a los objetivos de la Entidad e
interiorizando claramente el proceder y el actuar, orientado siempre al cumplimiento de la vision
y que no sea solo un sentir de la alta direccion, es el fin Gltimo que persigue la Entidad. Este
conocimiento se debe compartir con todos sus integrantes, es importante resaltar que ese
conocimiento generalizado de objetivos, procedimientos e intereses potencian de manera
exponencial la fuerza como se enfrenta una organizacién a un entorno cada vez mas competitivo
y exigente, pues es claro que al compartir esta informacidn se genera una accion de grupo que

encamina toda la organizacion a un mismo objetivo.

Claramente este no es uno de los Gnicos aspectos a tener en cuenta cuando se busca adentrarse
en la importancia del desarrollo de una cultura organizacional encaminada al éxito y/o al
posicionamiento destacado de una organizacion, en este proceso se encuentra también el
establecimiento de politicas laborales flexibles que permiten hacer claramente visible a sus

integrantes destacados, teniendo como base el reconocimiento de un desempefio realmente
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sobresaliente; asi mismo es indispensable para la entidad estar a la vanguardia en tecnologia
observando los avances tecnolégicos como grandes aliados en el proceso de construccion y

consolidacién de una empresa.

1.3. Objetivo General
Establecer las posibles falencias en el entendimiento por parte de los empleados, de la Cultura

Organizacional al interior de la Defensoria del Pueblo

1.31. Objetivos Especificos

Identificar los conceptos relacionados con la definicion de la Cultura Organizacional al
interior de la Defensoria del Pueblo, lo anterior con el objeto de fortalecer la gestion de cada uno
de los funcionarios buscando empoderarlos de sus actividades y responsabilizandolos de las
mismas a fin de aprovechar el conocimiento directo que cada uno tiene de las situaciones que se
presentan y como proponen resolverlas y diagnosticar el clima organizacional positivo o

negativo de la misma.

Analizar los requerimientos del entorno y el contexto para detallar la Cultura Organizacional de

la Entidad.

Definir las estrategias a implementar a fin de realizar una sensibilizacion sobre la importancia de
entender la Cultura Organizacional, como una herramienta orientadora sobre el actuar en la

atencion y proteccién de los derechos humanos del ciudadano.
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Establecer los diferentes tipos de variables que conforman el clima organizacional: fisicos,
estructurales, sociales, personales, entre otros y la forma de intervenir en la Organizacion, lo
anterior teniendo en cuenta que hay que atender las diferentes situaciones que se presentan al
interior de la entidad debido a la individualizacion de cada proceso, que se torna maleable y
socialmente construible por las interacciones de los grupos de trabajo que buscan impulsar la
efectividad de los derechos humanos de los habitantes del territorio nacional y de los

colombianos en el exterior.

Analizar la solidez e integracion de la Cultura Organizacional de la Defensoria del Pueblo, asi
como la coherencia entre la prestacion de servicios eficientes y satisfactorios para los

ciudadanos, frente a la realidad interna de la organizacion.

1.4. Justificacion de la Investigacion
Con la presente investigacion se pretenden establecer claramente la cultura organizacional en
la Defensoria del Pueblo, con el fin de fortalecer el éxito de la organizacion en el desarrollo de su

gestion a nivel nacional.

Teniendo en cuenta la tendencia global de crisis (econémica, politica, social y hasta religiosa)
que se presenta actualmente en los paises latinoamericanos, para la sociedad se torna
indispensable a nivel empresarial crear o direccionar a las organizaciones hacia la generacion de
estrategias que orienten a los colaboradores a desarrollar su potencial creativo y de esta forma

sus acciones se sean alineadas, hacia una misma meta productiva.
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Situacion atipica en el sector publico, teniendo en cuenta que este tipo de investigaciones y/o
situaciones no tienen la suficiente relevancia, y més bien se enfocan en otro tipo de factores,
como el poder, la jerarquia y la pasividad de los funcionarios en el desempefio de sus labores,
dentro de una zona de confort, que a fin de cuentas se traduce en el ambiente organizacional que

se vive y se respira al interior de las Entidades.

La Constitucion Politica Nacional en el articulo 1° establece que “Colombia es un Estado
social de derecho, [...] fundada en el respeto de la dignidad humana, en el trabajo y la
solidaridad de las personas que la integran y en la prevalencia del interés general”, dentro de la
organizaciones es dificil encontrar iniciativas gubernamentales e incluso instituciones que
promuevan el desarrollo del potencial creativo, al compromiso decidido de todos los
colaboradores de una Empresa, Industria o Entidad a encontrar solucion a la necesidades de

innovacion, la obtencion de metas comunes y el bienestar general.

El estudio del potencial y del ambiente laboral, creativo e incentivador en el sector publico
constituye una herramienta fundamental para apoyar y reforzar el proceso de mejoramiento
continuo que desarrolla la organizacion y de paso obtener una propuesta interesante a partir del
estudio y resultados que se alcancen con el fin de sensibilizar a los actores publicos, politicos y

académicos, en torno de un sector como el publico, que ha sido poco explorado en este campo.

Por otro lado, el estudio objeto de éste analisis puede permitir identificar los comportamientos
de acuerdo con el ambiente laboral que se percibe y de esta manera determinar el potencial de

ambiente organizacional que no se ha desarrollado y que se puede obtener a partir de planes de



capacitacion, consolidacion de cultura, ambientes creativos e innovadores y el analisis de las

caracteristicas implicitas en los colaboradores como el ser, el querer, el pensar y el hacer.

17
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CAPITULO 2: REVISION DE LITERATURA

2.1 Marco Tedrico

Una vez consolidada la Cultura Organizacional como base de valores dentro de una
organizacion, se hace necesario determinar si la cultura organizacional es la encargada de medir
el rendimiento tanto individual como colectivo de los trabajadores, partiendo del hecho de que
las organizaciones son producto de un desarrollo histdrico en donde sus caracteristicas dependen
de un recorrido evolutivo teniendo como base la coherencia, pero sobre todo, los aportes que
cada individuo hace a las mismas, asi como sus costumbres, ideales y demas aspectos que
influyen en los pensamientos, acompafiados de los avances de la ciencia y la tecnologia, éstos
altimos sumamente influyentes hoy en dia. (Marin y Garcia, 2002, citado por Lozada, 2004).
Schein, en 1988 introdujo el concepto de presunciones y creencias, para explicar de forma mas
amplia el significado que para la organizacion tienen el concepto de cultura, la define entonces
como “... respuestas que ha aprendido el grupo ante sus problemas de subsistencia en su medio
externo y ante sus problemas de integracion interna”, este nivel de presunciones y creencias que
comparten los grupos en la organizacion corresponde a la esencia misma de la cultura. La cultura
debe ser vista como el conjunto de experiencias importantes y significativas tanto internas y
externas que los individuos en una empresa han experimentado, y sobre las cuales han
implementado estrategias para adaptarse a la organizacion. Producto de esto se ha generado una

vivencia comun de lo que los rodea. (Alvarez, 2014)
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Es asi como Edgar Schein nos ensefia que la cultura organizacional es un fenémeno profundo,
complejo y de dificil comprensidn, en el cual la organizacion debe ser entendida como una
microsociedad con una dimension cultural, las culturas organizacionales son perfectamente
visibles y tangibles, es un fendmeno real e impactante. A continuacion se observa una lista de

variables organizacionales y los agentes involucrados en su implementacion.

e EIl Componente humano de la Organizacion: Quienes seran agentes de cambio.

e La Alta Direccion: Cuyas directrices y conductas establecen las normas que rigen las
actividades de la organizacion.

e Lasocializacion: Es el proceso de adaptacion a la cultura de la organizacion, ya que la
etapa critica es el inicio o ingreso a la organizacion — Modelo Pedagdgico Institucional.

e Cambio organizacional: Capacidad de adaptacion de las organizaciones a las diferentes
transformaciones que sufre el medio ambiente interno o externo, mediante el aprendizaje.
También podria decirse que es el conjunto de variaciones de orden estructural que sufren
las organizaciones y que se traducen en un nuevo comportamiento organizacional.

e Sensibilizacién: Antes de identificar la Cultura Organizacional en una Empresa o Entidad,
es importante inculcar a los implicados sobre la importancia de entender la cultura
organizacional que los enmarca. Para esto se deben realizar varias actividades tendientes a
lograr este objetivo, asi como comprometer a todas la areas (componente humano de la
organizacion).

“La Cultura Organizacional admite una triple interpretacion: Como imagen o conjunto de

creencias de los miembros sobre el funcionamiento de la empresa; como cristalizacion del
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entorno, que proporciona a la empresa directrices claras para las relaciones con él; y como disefio

estratégico interno para inspirar la accion” (Alfonso, 1988).

Siendo la cultura organizacional el conjunto de creencias compartidas y practicadas en la
organizacion, susceptible de influencias que en Gltima instancia, son las que ofrecen las ideas,
directrices y demas comportamientos concernientes a lo que es, y a lo que deberia ser méas
conveniente para el desempefio real de la organizacion, determinando por si sola la importancia
de la misma pues el resultado del analisis de la experiencia en pro Unicamente de mejorar y/o
profesionalizar todas las actividades a desarrollar por la entidad y fijando los limites de esa

actividad pues es claro que el fin no justifica los medios.

Para (Robbins, 1991) “La cultura cumple varias funciones en el seno de una organizacion. En
primer lugar, cumple la funcién de definir los limites; es decir, los comportamientos difieren
unos de otros. Segundo, trasmite un sentido de identidad a sus miembros. Tercero, facilita la
creacion de un compromiso personal con algo mas amplio que los intereses egoistas del
individuo. Cuarto, incrementa la estabilidad del sistema social. La cultura es el vinculo social
que ayuda a mantener unida a la organizacion al proporcionar normas adecuadas de los que

deben hacer y decir los empleados...”

Es por lo enunciado por Robbins que la cultura organizacional tiene definitiva relevancia en el
progreso Yy fortalecimiento de una entidad, pues qué seria de una entidad sin limites, sin

identidad, sin el compromiso individual de sus integrantes.


http://www.monografias.com/trabajos14/cambcult/cambcult.shtml

Enrique Javier Diez Gutiérrez, presenta la siguiente tipologia:

Funcion epistemoldgica: La cultura funciona como un mecanismo epistemoldgico para
estructurar el estudio de la organizacion como fendmeno social. Se convierte en una via
para la comprension de la vida organizativa.

e Adaptativa: Para lograr una comprension comun sobre su problema de supervivencia
vital, del que se deriva su més esencial sentido sobre su mision central o "razén de ser".

e Legitimadora: Justifica el sentido y valor de la organizacion. Refuerza la orientacion y la
finalidad de esta, confiriendo inteligibilidad y sentido al comportamiento y al trabajo de
los miembros de la organizacion, proporcionandoles una base solida para visualizar su
propio comportamiento como algo inteligible y con sentido.

e Instrumental: Es el instrumento ideal para conseguir la gestion eficaz de una organizacion
a través de una manipulacion mas sutil que las técnicas jerarquicas de las teorias de la
racionalidad eficientista. Es posible reconvertirlo hacia una mayor eficiencia por
implicacion de los miembros de la organizacion a traves de la negociacion y el consenso
sobre los objetivos, metas, medios e instrumentos a utilizar por la organizacion.

e Reguladora (controladora): La cultura se convierte en guia informal de comportamiento,
lo que permitird aminorar la ambigiiedad en la conducta de los miembros de la
organizacion al crear un entorno estable y predecible, indicandoles lo importante y como
se hacen las cosas.

e Motivadora: Los valores compartidos generan cooperacion, motivan al personal, facilitan

el compromiso con metas relevantes, facilitan el compromiso con algo mayor que los

intereses propios del individuo.


http://www.monografias.com/trabajos15/sistemas-control/sistemas-control.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/juti/juti.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/epistemologia/epistemologia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/veref/veref.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/bane/bane.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/nuevmicro/nuevmicro.shtml
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e Simbdlica: Representacion de la vida social de un grupo. Compendia, resume, y expresa
los valores o ideales sociales y las creencias que comparten los miembros de la

organizacion. (Gutierrez E. J., 1999)

En consecuencia el problema aqui planteado no es otro que: Determinar la cultura
organizacional al interior de la Defensoria del Pueblo, mediante una escala cuantificada y que
permita no solo medir, sino implementar acciones institucionales que lleven a los individuos, en
este caso los funcionarios a desarrollar sus labores siempre orientados a la consecucién de las

metas institucionales.

La Cultura Organizacional es importante para una Empresa, segun (Andrés, 2015), porque
dentro de una empresa es de gran importancia y utilidad para poder detectar problemas y
encontrar una solucion lo antes posible. Con la Cultura Organizacional se pueden formar grupos
de trabajo con aptitudes similares con el fin de ofrecer un rendimiento mucho mas productivo.
Ademas, tenerla bien definida nos permite integrar y pulir al personal nuevo para que vaya
adquiriendo los objetivos que persigue nuestro negocio. lgualmente es muy util en la fase de

contratacion, ya que ayuda a encontrar el perfil que mas se adapta a los requisitos.

Existen varios modelos de cultura organizacional y en este caso la tabla muestra dos polos

opuestos:

Cultura Organizacional débil: la cual debe mejorar en aquellos puntos donde falla, y la fuerte,

donde se considera el punto ideal para una organizacion:



Tabla 1: Clasificacion de la Cultura Organizacional

CARACTERISTICAS

Autonomia

Estructura

Apoyo

Premio

C.O. DEBIL
Supervision estrecha.
Los trabajadores tienen

poca liberta en su puesto

Puesto de trabajo
estandarizado. Reglas y
procedimientos
formalizados

La direccion se centra
en la produccion y muestra
escaso interés por su
plantilla

Se aprecian y premia la
fidelidad, el esfuerzo, la
cooperacion. Se
desconocen los niveles
productivos del personal

La gerencia mantiene un
nivel minimo de conflicto

constructivo, debido a la

C.0. FUERTE
Supervision general.
Todos tienen libertad para

resolver los

problemas de su puesto

Puestos de trabajo
flexibles. Reglas y
procedimientos no
formalizados

La direccion muestra
gran interés y apoyo a la

plantilla.

Las compensaciones y
ascensos que se otorgan al
personal estan basados
en su nivel de
productividad.

La gerencia
intencionalmente aumenta

la intensidad del conflicto

23
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Conflictos presencia de conflictos funcional o constructivo, lo
disfuncionales o suficiente para que siga
destructivos siendo viable, autocritico y
creativo.
Riesgos No se estimula al Se alienta y utiliza el

trabajador a ser innovador  talento creativo e innovador

y creativo del trabajador

Emprendimiento (Diaz, 2013)

Cultura Organizacional Concentradas o fragmentadas: Consideran la cantidad de unidades
componentes de la organizacion, donde los sistemas culturales se alojan con mas fuerte
raigambre.

Tendientes al cierre/ hacia la apertura: Segun la permeabilidad del sistema cultural a los cambios
en entorno, es decir, si la incorporacion de ideas y tecnologias es legitima o clandestina,
facilitada o entorpecida.

Auténomas o reflejas: considerando que sus pautas culturales sean producto de la singularidad, o
por el contrario, de la imitacion de algin modelo externo. Asi hay corporaciones que intentan

consciente o inconsciente emular a otros que son exitosos en su mercado.

Pero la realidad es que hoy las empresas cuentan con parrafos que suenan maravillosos: que si
la responsabilidad social, que si los accionistas, que si ser lideres, pero esas palabrerias extraidas

de parrafos acartonados son ajenos para la gente externa y se nos olvida que sirven para inspirar
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y motivar a los de adentro de la organizacion.

Mucha de la responsabilidad la tienen los consultores que no han sabido sacar el espiritu y
corazon de la empresa y plasmarlo; sino que se han conformado con escribir letra muerta, sin el
sentimiento que se necesita para que se viva, luche y hasta se muera por ese suefio. Los
manuales de cultura organizacional hoy por hoy son la herramienta que permite convertir este
tema en una verdadera fortaleza de la organizacion, que marca la diferencia dentro del mercado e

incluso dentro de la misma competencia.

Es por ello que la Defensoria del Pueblo se ha concentrado y aprovechado su posicién de total
independencia para el cumplimiento de la Constitucion y la Ley y centra sus recursos y esfuerzos
en la persuasion, presentacion de propuestas de modificacién de conducta y recomendaciones,
para el desarrollo de estrategias de proteccion preventiva de los derechos humanos, a través de
un grupo multidisciplinario de funcionarios con capacidades idoneas para el correcto desarrollo

de sus funciones.

Para generar una cultura organizacional inspiradora y motivacional, la primera caracteristica
que se debe tener, es el cumplimiento de los suefios para obtener lealtad, orgullo y pertenencia,
siendo la Unica forma de hacerlo la cultura corporativa con todo el personal, y crear un modelo
donde no importe si el lider no esta, su espiritu sigue viviendo a través de esos ideales, solo asi se
logra que la gente se enamore de la organizacion, no con incentivos econdmicos, ni con bonos o
beneficios de otra indole que sin duda ayudan, pero si lo que se busca es capturar el corazon de

las personas, el camino es trabajar en un plan de culturizacion.
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En el camino hacia la adopcion de un plan de culturizacién, es importante definir los

siguientes pasos:

e Reuvisar la cultura corporativa para saber si esta escrita con el cerebro o con el corazén. Y
de ser necesario se debe actualizar a los nuevos tiempos.

e Involucrar a todo el personal para que participe en la redefinicion de la cultura.
Organizando campafias donde todos se sientan escuchados.

e Desarrollar una campafia permanente de culturizacion que incluya desde la induccion de
los nuevos, como una reinduccion a los antiguos.

e Crear una leyenda del creador de la empresa, de sus lideres y de su historia; para que su
pasado no sean solo fechas y logros, sino que tengan todo un sentido de cumplimiento de
un suefio.

e Lograr que todo el personal entienda como su trabajo coopera en lograr la vision de la

empresa, a través de detallar estrategias, acciones e indicadores que surjan de esta cultura.

Para muchos directivos, la cultura organizacional de su empresa estd completamente alejada
del liderazgo de sus colaboradores y esto es un error. Los expertos en gestion del capital humano,
afirman que el éxito de las empresas estéa directamente relacionado a una gestion basada en un
sistema de valores, el cual permita el desarrollo de habilidades y aptitudes, asi como el liderazgo

y el trabajo en equipo.

Entonces, ¢ Cual es el vinculo entre una cultura organizacional adecuada y el liderazgo de sus

directivos? ;Cémo puede beneficiar a la productividad en las empresas? ¢La cultura


http://www.altonivel.com.mx/3224-el-mundo-de-disney-y-su-cultura-organizacional.html
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organizacional y el perfil de sus colaboradores alientan su éxito?

José Antonio Marti Cotarelo, representa a la politica organizacional y a la cultura empresarial
de Citigroup, la mayor empresa de servicios financieros en todo el mundo con mas de 200 afios
de historia. ¢ Cual es la cultura organizacional que ha llevado al éxito de esta empresa
internacional?. Durante su participacion en el Congreso “Tendencia de la Direccion General y
su Impacto en Recursos Humanos”, que se llevo a cabo en el Tecnoldgico de Monterrey Campus
Ciudad de México, el directivo aseguro6 que la cultura organizacional de una empresa es como el
cadigo de barras o la huella digital, es lo que identifica y diferencia a una empresa de otra.
“Existen dos factores fundamentales en la estructura del ADN de una empresa, la cultura y el
liderazgo, ambas creadas y desarrolladas con valores y propo6sitos fundamentales en las
organizaciones, los cuales ayudaran a construir lideres sélidos y culturas

internacionales”. (Cotarelo, 2013)

Para este directivo con mas de 30 afios de experiencia en gestion de capital humano, los
valores que deberian de identificar a cualquier organizacién, no son aquellos que se postulan en
un papel ante un Consejo Directivo, son aquellos que las personas poseen desde que nacen.

(Cotarelo, 2013)

“Alguna vez le preguntaron a Miguel Angel que como le habia hecho para construir una pieza
preciosa como el David de una simple roca, y él contestd — Yo no lo hice, ya estaba debajo de
esa piedra, yo solo le quité el sobrante-“, comento el directivo al mencionar que los valores sobre

los que trabajan la empresa, son los que direccionan su futuro y éxito.


http://www.citigroup.com/citi/
http://www.congresobestjobs.com/
http://www.congresobestjobs.com/
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“Todos nacemos con estos valores, por desgracia mientras mas vamos creciendo méas nos
vamos llenando de miedos y dudas, cuando somos pequerios, los valores que nos componen son

todos aquellos con los que el ser humano deberia de contar”.

Charles Handy (1978) plantea cuatro tipos de culturas organizacionales en dependencia de la
importancia que para un sistema cultural tengan el poder, los roles, las tareas y las personas, y se
vale de una apologia con dioses mitoldgicos grecolatinos para designarlos:

e Cultura del poder: Se dirige y controla por personas clave desde un centro de poder
ejecutivo.

e Cultura de los roles: Se sustenta en una clara y detallada descripcion de las
responsabilidades de cada puesto de accion.

e Cultura de tareas: Se apoya en proyectos que realiza la organizacion; orientada a la
obtencion de resultados especificos en tiempos concretos.

e Cultura de personas: Basada en los integrantes de la organizacion.

(Guerra, 2008) Plantea que en el entendido de que cultura organizacional se refiere a
un sistema de significado compartido por los miembros, el cual distingue a una
organizacion de las demas. Este sistema de significado compartido es, en un examen
mas cercano, un conjunto de caracteristicas claves que la organizacion valora. Las
investigaciones sugieren que hay siete caracteristicas principales que, al reunirse,
capturan la esencia de la cultura organizacional:

e Innovacion y aceptacion del riesgo. Grado en que se estimula a los empleados para

gue sean innovadores y corran riesgos.
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e Atencion al detalle. Grado en que se espera que los empleados muestren precision,
analisis y atencion por los detalles.

e Orientacion a los resultados. Grado en que la administracion se centra en los
resultados o eventos, en lugar de las técnicas y procesos usados para lograrlos.

e Orientacion a la gente. Grado en que las decisiones de la direccién toman en cuenta el
efecto de los resultados sobre las personas de la organizacion.

e Orientacion a los equipos. Grado en que las actividades del trabajo estan organizadas
por equipos en lugar de individuos.

e Agresividad. Grado en que las personas son agresivas y competitivas en lugar de
buscar lo facil.

e Estabilidad. Grado en que las actividades organizacionales hacen énfasis en mantener

el statu quo en contraste con el crecimiento. (Judge, 2009)

Cada una de estas caracteristicas existe en un continuo de menor a mayor. Entonces, la
evaluacion de la organizacion con respecto de las caracteristicas da un panorama completo de la
cultura de la organizacion. Este panorama es la base para los sentimientos de entendimiento
compartido que los miembros tienen sobre la organizacion, el modo de hacer las cosas, y la

manera en que se supone deben comportarse los miembros.

Cuantos mas fuertes sean los rasgos culturales, no sélo determinaran los modos de conducta
de sus participantes internos, sino que también impondran rituales y procedimientos a los

integrantes de otras organizaciones contextualmente relacionadas.



30

Tendientes al cierre/ hacia la apertura, segun la permeabilidad del sistema cultural a los
cambios en entorno, es decir, si la incorporacion de ideas y tecnologias es legitima o clandestina,

facilitada o entorpecida.

Auténomas o reflejas, considerando que sus pautas culturales sean producto de la
singularidad, o por el contrario, de la imitacion de algin modelo externo. Asi hay corporaciones
que intentan consciente o inconsciente emular a otros que son exitosos en su mercado.

Métodos de investigacién cultural.

Las premisas y presunciones culturales no pueden ser percibidas claramente, se encuentran a

escala inconsciente e investigarlas consiste en llevarlas a la superficie de la conciencia.

En el documento abajo citado “Fleury sefiala tres posturas diferentes frente a un estudio cultural.
La postura adoptada influenciara todo el proceso de investigacion, pues estéa sustentada por una
perspectiva tedrico-metodoldgica especifica. La empirica, puede ser escrita como la de un
fotografo de la realidad por no partir de una realidad previa, mas si ir construyendo el trabajo con
base en los datos obtenidos. A partir de la informacion colectada se formulan hipoétesis y teorias.
La postura antropolégica, en la que el investigador va al campo con un referencial tedrico ya
elaborado, que se modifica y adapta a la realidad. Actta como un observador, cuestionado el
significado de las formas simbdlicas. La postura clinica también va al campo con un referencial
tedrico previo, pero parte de una demanda de la organizacion, teniendo como funcién proveer
insights (vision interna) y proporciona mejoras a la misma” (Universidad Nacional de Colombia

Sede Manizales, 2005, pag. 484).
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Partiendo de la definicion més amplia de Cultura Organizacional como la prioridad que se
asigna en una organizacion sobre como hacer las cosas, se debe tener en cuenta que en todo caso
siempre se deben establecer las vias, caminos 0 medios de cumplir con los objetivos de cultura

como del que hacer de la misma.

En este punto podemos determinar, que lo que deben buscar las organizaciones es reclutar
tipos de personas que se adapten y adopten la cultura organizacional desarrollada al interior de la
empresa, amoldandose tanto al horario de trabajo, como a la forma de vestir, la utilizacién de la
tecnologia y demas componentes en aras de garantizar la prestacion de un servicio o fabricacion
de un producto integro, en el cual no se diferencie, el sitio, la persona o la forma como se ofrece

al publico.

Es importante que las organizaciones se concentren en mejorar y hacer visibles los
componentes que la hacen “mejor que las demds”, tanto en atencion al cliente como en el good
will de su marca y de esta manera su cultura se organizacional se adoptara automaticamente y

sera propia y aplicada a su forma de hacer las cosas y de mostrar su mercado.

Como conclusidn del analisis de los articulos anotados anteriormente, podemos extractar
claramente la importancia de reconocer que las organizaciones efectivamente tienen vida y en
desarrollo de esa vida, generan procedimientos exclusivos para la atencion de su objeto, es por
eso tan importante tener en cuenta el analisis particular de la actividad de cada organizacion para

de esta forma proponer alternativas y/o directrices que permitan la conformacion de una Cultura
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Organizacional favorable a la consecucion de los objetivos propios de la Entidad y del bienestar

de los funcionarios que tienen en sus manos el cumplimiento de esos objetivos.
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CAPITULO 3: METODOLOGIA GENERAL

3.1. Método de Investigacion de la Cultura Organizacional en la Defensoria del Pueblo

Con el estudio de este tema se busca determinar el grado de apropiacién de la cultura
organizacional al interior de la Defensoria del Pueblo y que tiene que ver con las normas escritas
y no escritas seguidas por los colaboradores y la forma como interactlan para realizar su gestion

(procedimientos de atencion al usuario, capacitacion, toma de decisiones, incentivos, etc.).

A través de esta investigacion exploratoria se busca generar hipotesis e identificar variables,
mediante la obtencién de datos primarios cualitativos y cuantitativos, que permitan obtener un
conocimiento y entendimiento del problema por medio del analisis estructurado de los resultados

que se logren.

En este sentido se utilizara la técnica de encuesta a un grupo focalizado de funcionarios via
online. (Ver llustracion No. 1), la cual sera realizada a una nuestra que se tomara del total de
funcionarios de la Entidad, y busca obtener datos para responder al planteamiento del problemay

de esta manera lograr un equilibrio sustancial entre la teoria y la préactica.

3.2. Poblacion y Muestra

La poblacion muestra se tomara del total de los funcionarios que labora en el nivel central de
la Defensoria del Pueblo en la ciudad de Bogota y que son los directos responsables de

interrelacionarse en el desarrollo de la gestion de la Entidad.
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La muestra para este estudio seré del 7% de 621 funcionarios con contrato de trabajo directo
con la Defensoria del Pueblo, es decir, se obtendra un promedio de 44 encuestas
aproximadamente.

(FORMULA PARA CALCULO DE LA MUESTRA POBLACIONES FINITAS, s.f.)

Formula:

n=_N=* 22*pP *Q
2 * (N-1) + 22 *P *Q

Donde:
N = Total de la Poblacion
Z = 1.96 al cuadrado (Si la segurida es del 95%)
P = Proporcion Esperada (en este caso 5% = 0.05)
Q = 1—P (eneste caso 1 —0.05 =0.95)
D = Precision (en la investigacion es el 5%)
N = 620
Z = 1,96
P = 0,05
Q = 0,95
D = 0,062
n= 620 * (1,96)2 * 005 * 095

0,062)2 * (621-1) + (1,96)2 * 005 * 0,95

44,0942631 Encuestas Realizadas

=}
1

Una vez obtenido los resultados se analizaran con el fin de dar respuesta al planteamiento del

problema, objeto de este estudio.

3.3. Fuentes de la Informacién
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La informacidn necesaria para el desarrollo de la encuesta objeto de estudio, proviene de
fuentes primarias y secundarias, en el entendido de que se extracta del contenido de esta
investigacion y fuentes secundarias debido a que se analizan articulos desarrollados por otros
autores y que en todo caso buscan orientar a las organizaciones a medir tanto el clima laboral,
como la cultura organizacional que se evidencia en el desarrollo y quehacer diario en la gestion,

siempre orientados al cumplimiento de las metas, la vision y la mision de la Entidad.

3.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
Se utilizara una encuesta on line para la recoleccidn de los datos y se daran directrices para el

desarrollo de la misma a través de la intranet de la entidad.

3.5. Encuesta Planteada
Luego de establecer las preguntas a realizar a la poblacion muestra de este estudio, se

establecio la siguiente encuesta que se aplicara al interior de la Defensoria:

lustracion 1: Encuesta aplicada
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ENCUESTA SOBRE CULTURA
ORGANIZACIONAL EN LA
DEFENSORIA DEL PUEBLO

OBJETIVO GENERAL

Conocer el grado de apropiacién de la cultura organizacional al interier de la Defensoria del Pueblo,
medida como percepcidan del clima crganizacional que se percibe

FOBLACION OBJETO

Funcicnarios Vinculados a la Defensoria del Pueblo en la Sede Central en Bogota

Gracias por su colaboracion

*Obligateric

Nombres y Apellidos *

Tu respuesta

Sexo *
) Masculino
O Femenino

(O Prefiero no decirlo

¢ Cual es tu grupo de edad? *

) 18a3s

36 a 45

O
() 45a55
(@]

56 o mavyor

¢Cual es su nivel de educacién? *
o Primaria

Bachiller

Tecnico

Pregrado

Postgrado

Maestria

Doctorado

Otros:

0000000

Estrato Socioecondmico *
O 1
2
3
4
5

&

000000

Otros:



1. ;i Teniendo en cuenta que en una cultura organizacional fuerte,
los funcionarios tienen libertad o flexibilidad para resolver los
problemas de su gestidn, y en la débil no, cuél es su percepcién
de la Cultura Organizacional al interior de la Defensoria del
Pueblo ? *

Cl Fuerte
[] Dpebil
D Media

2. ¢ Para su puesto de trabajo, se han establecido y
estandarizado las politicas y procedimientos ? *

O si
O o
3. i Los criterios de incentivos, ascensos y/o oportunidades

laborales se realizan equitativamente y de acuerdo al esfuerzo y
capacidades personales ? *

O si
O wNo
D A veces

4. i La direccion de la Entidad es visible en la gestion de cada
Dependencia, es decir, sus directrices son establecidas en
conjunto con los lideres de los procesos 7 *

3 si

[ o

|:| Rara vez

5. ¢ La prestacion del servicio en la Defensoria del Pueblo, esta
orientada por un conjunto de valores que facilita la atencién a

los usuarios, permitiendo su acceso a las gestiones de la
entidad en términos de igualdad y oportunidad ? *

O si

O o

|:| Siempre

|:| Nunca

6. ¢ La cultura de servicio busca el beneficio de: primero usuario

final, segundo de |la entidad y tercero de los funcionarios que
realizan la gestion 72 *

O si
[J no
|:| Rara vez

37
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7. ¢ En la Defensoria del Pueblo se trabaja para satisfacer las
necesidades de los usuarios bajo estdndares de eficiencia y
eficacia ? *

4 si
DNO

8. ¢ Las caracteristicas encontradas en la cultura actual
(habitos, costumbres, orientacion a resultados y/o al cliente,
estabilidad, entre otras.) son coherentes con la misién y vision
de la Defensoria, con participacién activa de los funcionarios
quienes enfrentan diariamente los retos de su gestiéon y por
consiguiente proponen alternativas para realizar las actividades
de una mejor forma 7 *

4 si
DNO

D De vez en cuando

Enlace de la encuesta aplicadal

1 https://docs.google.com/forms/d/e/1IFAIpQLSfDR4IMMTncRJucZXjogcXv-oNGaCXGm-

OkkhShTyK8V3p5za/viewform



https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfDR4JmMTncRJucZXjogcXv-oNGaCXGm-OkkhShTyK8V3p5zg/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfDR4JmMTncRJucZXjogcXv-oNGaCXGm-OkkhShTyK8V3p5zg/viewform
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CAPUTULO 4: RESULTADOS

4.1. Presentacion de Resultados y Analisis de Datos

Inicialmente se solicitd a los encuestados responder los datos generales correspondientes al
nombre, género, edad, nivel de educacion y estrato socioeconémico, esto con el fin de ayudar en

la descripcion del fendmeno dado, de acuerdo a la respuesta.

llustracion 2: Respuestas Porcentuales Género y Edad
PREGUNTAS RESPUESTAS m
Sex0o (44 respuestas

@ Masculino
@ Femenino
Frefiero no decirlo

¢Cual es tu grupo de edad? (22 respuesias

@ 18a35

@ 36a45
45a55

@ 56 0 mayor

Del total de 44 encuestas realizadas online, se puede establecer lo siguiente:
e EI 34.1% de personas abordadas es de género femenino y el 65.9% masculino,
indicando esto que se obtendran respuestas méas sesgadas hacia este ultimo género.
e Menos del 20% de la poblacion encuestada es mayor de 56 afios, el 20% corresponde

a personas con edad entre 45 y 55 afios y se present6 igualdad de encuestados entre los
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rangos de 18 a 35 y de 36 a 45 afios, con un 36.4%. Esto indica que la mayoria de la
poblacion laboralmente activa, se encuentra en estos rangos y obtendremos resultados

muy cercanos a las opiniones generales.

lustracion 3: Respuestas Porcentuales Nivel Cultural y Estrato

¢Cudl es su nivel de educacidon? (24 respuestas

@ Primaria
@ Bachiller
Tecnico
@ Pregrado
@ Postgrado

P
@ Maestria
@ Doctorado
@® Otro
Estrato Socioecondmico (44 respuestas

®1
®:

3

@4

®s

= s

@® Ofro

e En cuanto al nivel de educacion y debido a la alto nivel educativo que presentan los
funcionarios de la Defensoria del Pueblo, se puede evidenciar que la mayoria de
encuestados, el 38.6% corresponden a profesionales especializados, el 27.3% a
profesionales en pregrado, el 20.5% técnicos profesionales y tan solo el 13.6%
profesionales magister. Con lo cual se puede establecer que las respuestas obtenidas
poseen un alto grado de conocimiento en el tema.

e En el analisis de estrato socioeconémico, la mayoria de respuestas se ubican en los
niveles 3,4 y 5, con porcentajes entre el 20.5 y 36.4%, siendo un factor representativo
y diferencial una mayor facilidad de acceso a educacion para tener conocimientos

generales sobre el tema tratado.
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llustracion 4: Respuestas Porcentuales 1y 2

1. ¢Teniendo en cuenta que en una cultura organizacional fuerte, los
funcionarios tienen libertad o flexibilidad para resolver los problemas de su
gestion, y en la débil no, cudl es su percepcién de la Cultura Organizacional al
interior de la Defensoria del Pueblo ?

(44 respuestas)
Fuerte 22 (50 %)

Debil

Media

2. ¢ Para su puesto de trabajo, se han establecido y estandarizado las
politicas y procedimientos ?

(44 respuestas)
Si 41(93.2 %)

No 3 (6.8 %)

e Referente a la pregunta No. 1 y con un porcentaje del 50%, los funcionarios encuestados
opinaron que si se tiene cierto grado de libertad en la resolucion de los problemas en cada
puesto de trabajo; orientandose esta respuesta al problema planteado que consta de
“analizar la problemaética de cultura organizacional, ante la falta de estandarizacion de los
procedimientos de atencidn a los usuarios y la respuesta a las situaciones que atiende la
Entidad, llevando a cabo su labor de promocion, divulgacion y defensa y proteccion de

los derechos humanos en el territorio nacional”.

e En cuanto al resultado obtenido a la pregunta No. 2, es evidente que el Sistema de

Gestion de Calidad implementado al interior de la Entidad, ha tenido un gran aporte al
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establecer los lineamientos, procedimientos y directrices en cada dependencia, motivo
por el cual, el 93.2% de los encuestados argumentd tener conocimientos de las

politicas de operacion en la Defensoria del Pueblo.

llustracion 5: Respuestas Porcentuales 3y 4

3. ¢ Los criterios de incentivos, ascensos y/o oportunidades laborales se
realizan equitativamente y de acuerdo al esfuerzo y capacidades personales
?

(44 respuestas)

Si 13 (295 %)

13 (295 Y8)

No

Aveces 18 (40.9 %)

4. ¢ La direccion de la Entidad es visible en la gestion de cada Dependencia,
es decir, sus directrices son establecidas en conjunto con los lideres de los
procesos ?

(44 respuestas)
22 (50 %)
No

Raravez

e Las respuestas obtenidas a la pregunta No. 3 ¢Los criterios de incentivos, ascensos y/o
oportunidades laborales se realizan equitativamente y de acuerdo al esfuerzo y
capacidades personales?, arrojan datos muy similares, si se tiene en cuenta que el
29.5% de los encuestados respondieron igualmente positiva y afirmativamente, en
tanto dieron una mayor numero de respuestas a la opcion “a veces” (40.9%), de lo que
se puede extractar que en la Defensoria del Pueblo, no solamente se tienen este tipo de

beneficios por merito en la labor, sino por otros criterios.
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e EI50% de las respuestas obtenidas a la pregunta No. 4 ¢ La direccién de la Entidad es
visible en la gestion de cada Dependencia, es decir, sus directrices son establecidas en
conjunto con los lideres de los procesos?, opinaron que efectivamente si es la Alta
Direccion de la Entidad la encargada de dirigir la gestion o las actividades de cada
Dependencia, siempre orientada a la prestacion de servicios eficientes y satisfactorios

para los ciudadanos, frente a la realidad interna de la organizacion.

llustracion 6: Respuestas Porcentuales 5y 6

5. ¢ La prestacion del servicio en la Defensoria del Pueblo, esta orientada por
un conjunto de valores que facilita la atencién a los usuarios, permitiendo su
acceso a las gestiones de la entidad en términos de igualdad y oportunidad ?

(44 respuestas;

Si 28636 %)
No

Siempre

Nunca

6. ¢ La cultura de servicio busca el beneficio de: primero usuario final,
segundo de la entidad y tercero de los funcionarios que realizan la gestién ?

(44 respuestas;

33(75 %)

Rara vez

e Los resultados obtenidos de los encuestados relacionados con la pregunta No. 5,
evidencia que en la Defensoria del Pueblo establece en entre sus prioridades de gestion
la atencion a los usuarios, prestando un servicio oportuno e igualitario. Esto se

determiné con la obtencion de un 63.6% de respuestas con percepcion positiva.
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e Con la respuesta afirmativa del 75% del total de los colaboradores encuestados, se
determind que es cierto lo enunciado en la pregunta No. 6, comprobando que la
gestion en la prestacion del servicio de la Defensoria del Pueblo, esta orientada a
garantizar la defensa de los derechos humano de los habitantes del territorio nacional y
de los colombianos residentes en el exterior, situacion ésta que permite a la Entidad y
a los funcionarios a traves de la labor prestada, beneficiar en primera instancia al

usuario final.

llustracion 7: Respuestas Porcentuales 7y 8

7. ¢ En la Defensoria del Pueblo se trabaja para satisfacer las necesidades de
los usuarios bajo estandares de eficiencia y eficacia ?

(44 respuestas)
si 41(93.2 %)

No 3(6.8 %)

8. ; Las caracteristicas encontradas en la cultura actual (habitos,
costumbres, orientacion a resultados y/o al cliente, estabilidad, entre otras.)
son coherentes con la mision y vision de la Defensoria, con participacion
activa de los funcionarios quienes enfrentan diariamente los retos de su
gestion y por consiguiente proponen alternativas para realizar las actividades
de una mejor forma ?

(44 respuestas)

29 (659 %)
Maoj

Devezenc... 11 (25 %)

o 5 10 15 20 25

e Alapregunta No. 7 referente a que si en la Defensoria del Pueblo se trabaja para
satisfacer las necesidades de los usuarios, bajo estandares de eficiencia y eficacia, se

evidencio que el 93.2%, respondi¢ afirmativamente. Logrando de esta manera



45

reafirmar el compromiso de la Entidad, orientado a la solidez e integracion de la
Cultura Organizacional con coherencia entre la prestacion de servicios eficientes y

satisfactorios para los ciudadanos, frente a la realidad interna de la organizacion.

El 65.9% del total de los funcionarios encuestados, manifesto estar de acuerdo en que
la mision y la vision de la Entidad orientan a los funcionarios a desarrollar sus labores
con participacion activa, proponiendo alternativas para promover, ejercer y divulgar
los derechos humanos y prevenir sus violaciones, en el marco del estado social de

derecho democratico, como bien se ha propuesto en su mision institucional.
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CAPITULO 5: CONCLUSIONES

5.1. Resumen de Hallazgos

Claramente los resultados demuestran que la Defensoria del Pueblo, desarrolla su labor
orientada a la construccion de una cultura organizacional basada en la prestacion de servicios
eficaces y eficientes, que permitan al funcionario desarrollarse profesionalmente brindando al
ciudadano la orientacion requerida para la resolucion de su conflicto y de esta forma garantizar el
cumplimiento de vision de la Entidad, por su incidencia en la garantia y proteccion de los
derechos humanos y el fomento de la observancia del derecho internacional humanitario,
atendiendo de manera prioritaria y reforzada a los sujetos de especial proteccion, y manteniendo
la comunicacion directa y transparente con la comunidad, para aumentar su confianza y

credibilidad.

Todo esto conlleva a que en la Defensoria del Pueblo se trabaje en el desarrollo y aplicacion
de politicas publicas y planes empresariales para fomentar el respeto de los derechos humanos, a
través de acciones desarrolladas por funcionarios en climas laborares sanos, participativos e

innovadores.

Asi mismo se logré extractar que al analizar la solidez e integracion de la Cultura
Organizacional de la Defensoria del Pueblo, si se presta un servicio coherente con la satisfaccion

de los ciudadanos.
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Teniendo en cuenta que el estudio realizado, concluyo6 que la muestra de funcionarios
encuestados fueron mayormente hombres, con edad entre los 18 y 45 afios, de estrato 4 y
especialistas en alguna disciplina. Igualmente se logré establecer que la cultura organizacional
que se desarrolla al interior de la Defensoria del Pueblo, es fuerte en donde cada funcionario

orienta su labor a la obtencidn de resultados para los usuarios finales.

Que gracias al establecimiento del sistema de calidad con el cual logré certificarse la
Defensoria del Pueblo, por Bereau Veritas en el afio 2016, sus politicas y procedimientos se

encuentran estandarizados permitiendo realizar labores eficaces y eficientes.

Aun encontrando caracteristicas de una cultura organizacional coherente con la vision de la
Entidad y que el establecimiento de los planes operativos estratégicos y planes de accién, se
realizan en conjunto con los lideres de los procesos para prestar un servicio igualitario y
oportuno, se pudo establecer que al interior de la Defensoria del Pueblo, las oportunidades
laborales, asi como los incentivos y criterios de ascenso, no siempre se realizan de una forma
equitativa y de acuerdo a los méritos de los funcionarios, por ser una entidad gubernamental del

orden nacional, en donde la influencia politica es muy alta.

5.2. Recomendaciones
La alta direccién de la Defensoria del Pueblo, debe evolucionar dentro de una cultura
organizacional que aporte confianza a sus empleados, que las politicas y las decisiones se tomen

en conjunto con los lideres, pero que estos a su vez permitan a los funcionarios manifestar sus
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opiniones, con el fin de que en el desarrollo de las labores, las decisiones sean especificas

orientadas siempre a la prestacion de un servicio eficiente al ciudadano.

Debe generarse comunicacion de tipo descendente, para dar directrices, incentivos y hasta
sanciones, que busquen la motivacion y tener control sobre las actividades de los funcionarios,

asi se logra delimitar parametros y establecerlos.

La cultura organizacional genera ambientes dinamicos, en el que la administracion se da bajo

la forma de objetivos por alcanzar.

Igualmente es importante que la alta direccion, tenga plena confianza en sus empleados, en el
desarrollo de los procesos y en la certeza de las decisiones que se toman; con el fin de diseminar
en toda la organizacién ambientes propios orientados a garantizar a los usuarios la prestacion de
servicios integrados, con fluidez comunicativa tanto interna como externamente, asi la
comunicacion no sera solamente de manera ascendente o descendente, sino también de forma

lateral.

Si se obtienen motivacion en los funcionarios a través de su participacion activa en el
establecimiento de objetivos, se veran mejores resultados y mejor rendimiento. Siendo en este

punto importante, la buena comunicacion y relacion entre el subordinado y los superiores.
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En resumen, tanto los funcionarios como los directivos, deben conformar un gran equipo de
trabajo, para alcanzar los fines y los objetivos de la Entidad, enmarcado en la obtencién de

acciones que orientadas al cumplimiento del plan operativo y estratégico.

Analizar la solidez e integracion de la Cultura Organizacional de la Defensoria del Pueblo, asi
como la coherencia entre la prestacion de servicios eficientes y satisfactorios para los

ciudadanos, frente a la realidad interna de la organizacion.

5.3. Propuesta de Implementacion Cultura Organizacional en la Defensoria del
Pueblo:

Una vez analizado y consolidado el proceso de evaluacion de la percepcion de la cultura
organizacional en la Defensoria del Pueblo, teniendo como base principal los resultados
mostrados por las encuestas, podemos sacar algunas conclusiones y presentar propuestas
tendientes al mejoramiento y progreso de la cultura organizacional existente en la entidad en

estudio.

Es importante resaltar que alrededor del 38% de la poblacion encuestada considera que en la
defensoria prevalece una cultura organizacional débil, si recordamos que la cultura
organizacional débil se caracteriza por: Una supervision estrecha en donde los trabajadores
tienen poca liberta en su puesto, los puestos de trabajo se encuentran estandarizados y existen
reglas y procedimientos formalizados, la direccion se centra en la produccion y muestra escaso

interés por su plantilla, se aprecian y premia la fidelidad, el esfuerzo, la cooperacion y se
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desconocen los niveles productivos del personal, la direccion defiende un nivel minimo de
conflicto constructivo, debido a la presencia de conflictos disfuncionales o destructivos y no se
estimula al trabajador a ser innovador y creativo, no obstante lo anterior lo que hay que sefialar
es que hemos disefiado esta herramienta con el fin de obtener los resultados mas reales y lo més
cercanos al contexto analizado a fin de diagnosticar y proponer alternativas para el mejoramiento
de la cultura organizacional existente en la Defensoria. Es asi que como resultado del anélisis
concienzudo de la problematica planteada por intermedio del estudio de las encuestas realizadas,
se propone analizar los siguientes derroteros a fin de mejorar la cultura organizacional en la

defensoria, asi:

e Alos funcionarios se les debe proveer de los mecanismos para resolver con libertad los
problemas que se presentan en su puesto de su puesto de trabajo, a través de consultas
directas con su director, el establecimiento de sus funciones claras en el manual de
trabajo y del compromiso por la alta direccidn de atender con prontitud el requerimiento
del funcionario a fin desarrollar su labor correctamente.

e A los funcionarios se les debe proveer de los mecanismos para que sus puestos de trabajo
sean flexibles y para que cuenten con reglas y procedimientos no formalizados,
dotandolos mediante reglamentos claros de esa flexibilidad en el desarrollo de su labor.

e Ladireccion de la entidad debe mostrar gran interés y apoyo en las labores de los
funcionarios, a través de directrices flexibles que permitan el desarrollo de la gestion de
cada dependencia, adicionalmente la direccion debera proveer de bases de socializacion
en donde se haga evidente el beneficio recibido por los funcionarios en el desarrollo

proactivo de su labor.
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e Las compensaciones y ascensos se deben otorgar al personal basados en los méritos
laborales que realicen.

e La alta direccion deberd intencionalmente aumentar la intensidad funcional o
constructiva, lo suficiente para que sea autocritica y creativa.

e Se debe alentar y utilizar el talento creativo e innovador del trabajador, promoviendo las
ideas y recomendaciones de quienes tienen en sus manos la atencion de las diversas
gestiones orientadas a la prestacion de servicios que garanticen y defiendan los derechos

humanos de los usuarios.

5.3.1. Recursos: Humanos, Materiales, Financieros

RECURSO HUMANO

En el proceso de anélisis e implementacién de la Cultura Organizacional se requerira del uso
del recurso humano, en el entendido que es la actividad humana a través de la cual se lleva a
cabo la misién y la vision de la Entidad, debiéndose aprovechar los elementos propios que

organicen, gestionen y conduzcan el proceso y permitan darle forma a la cultura organizacional.

El equipo estara conformado por aquellas personas a las que se les asignen roles y
responsabilidades para direccionar el proyecto de implementacion de la cultura organizacional, el
tipo y la cantidad de miembros variara con frecuencia, esto, a medida que el proyecto avance y
sean asignados roles y responsabilidades especificas. La intervencion y la participacion

temprana de los miembros de los equipos que se conformen, sera beneficiosa en la medida en
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que aporten su experiencia profesional durante el proceso de planificacion y fortalezcan su

compromiso con el proyecto.

La direccion del proceso sera la responsable de las actividades de liderazgo y direccion del
proyecto, tales como dirigir, liderar, planificar, monitorear, controlar y cerrar las diversas fases
de implementacion, esta responsabilidad puede ser compartida por todo el equipo y
puntualmente para la Defensoria del Pueblo, seré el sefior Defensor, a través de los directivos

que impartira los alcances proyectados en cada etapa del proceso.

En la Defensoria del Pueblo a través de la Direcciones Nacionales de Recursos y Acciones
Judiciales, de Atencion y Tramite de Quejas y de las Defensorias Delegadas, se gestionan las
actuaciones mas relevantes en materia del litigio defensorial, para el cumplimiento de la misién
de proteccion de los Derechos Humanos, y se efectdan analisis de los avances legales y
juridicos en el desarrollo de los Derechos Humanos, siendo en este punto de vital importancia la
gestion que realiza el talento humano, asi como necesaria la vinculacion de las demas

dependencias de la Entidad con el fin de brindar un servicio integral.

RECURSO FINANCIERO

Puntualmente la Defensoria del Pueblo maneja un presupuesto especial anual, el cual fue
utilizado en los afios 2015 y 2016 para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad,
con el cual fue certificada en calidad la Entidad por la firma Bureau Veritas. Este mismo rubro

se aprovisionara para sacar adelante esta propuesta de implementacion dela cultura
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Organizacional de la Defensoria del Pueblo y que asciende a la suma de ciento cincuenta

millones de pesos, los cuales serian distribuidos en las diferentes etapas de avance del proyecto.

Las garantias financieras, las lineas de crédito y el dinero disponible en partidas
presupuestales, son los recursos econémicos de los que dispone la Entidad y en este caso esta
compuesto por todos los elementos monetarios propios, los cuales son avalados por el Ministerio
de Hacienda, y que dan apoyo a los proyectos especiales al interior de las Entidades Publicas y
que permiten un campo de accion, en este caso en la Defensoria del Pueblo, para la mejora

continua en el cumplimiento de su servicio a la comunidad.

RECURSOS MATERIALES

La Defensoria del Pueblo realizaré la implementacion del proyecto utilizando los mecanismos
virtuales a nivel Regional, para adelantar talleres y conferencias. Estos mecanismos son los
mismos que se usan para llevar a cabo la labor defensorial, a saber: video conferencias, tips a
través de la intranet “Paloma Mensajera” y correos masivos, contando con la tecnologia actual
que se tiene. Asi mismo en la sede central se adelantard acompafiamiento de los lideres de

procesos, para garantizar un cubrimiento global en la Entidad.

RECURSOS TECNICOS.
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Los recursos técnico que se van a utilizar, seran los medios informativos que posee la Entidad,
como son: Los sistemas de informacion, la intranet y el correo electronico masivo, a través de los
cuales se proporcionaré orientacion para desarrollar el proyecto de implementacion de la Cultura

Organizacional en la Defensoria del Pueblo.

A través de la utilizacién de los bienes que posee la Entidad y que constituye el activo fijo,
como son los sistemas de informacidn, los equipos de comunicacion y los de computo, se
realizara la labor de socializacion de la Cultura Organizacional y asi mismo serviran de

herramienta para llevar a cabo todas las etapas del proceso.

Asi mismo serd igual de importante la interaccion entre los funcionarios de carrera
administrativa, los de provisionalidad y la labor de los defensores publicos, para dar alcance,

desarrollo y ejecucion del proyecto.
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5.3.2. Cronograma de Actividades Tabla 2: Diagrama de Gantt

DEFENSORIA DEL PUEBLO

S

Defensoria
dLeJI L'i"{enb,‘ |,° DIAGRAMA DE GANTT - CONSOLIDACION DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL
- - - MARZO -~ ABRIL -~ MAYO - JUNIO - JULIO - AGOSTO -~ SEPTIEMBR ~ OCTUBRE -~ NOVIEMBR ~ DICIEMBRE
FECHA DE ETA
ACTIVIDADES INICIO DELA | RESPONSABLES M
ACTIVIDAD TANGIBLE 1 4 5 6 7 8 9 10 |11 (12 |13 |14 |15 | 16 18 |19 (20|21 |22 |23 |24 |25 |26 |27 |28 |29 |30 |31 33|34 |35 |36 |37 |38 |39 (40|41 |42 |43 |44 |45

Identificar los conceptos de la Cultura
Organizacional fuerte o débil.

Marzo 2017

Oficina de
Planeazion

Marzo 2017

Estandarizacién de los procedimientos

1. EL PROBLEMA

de atencién a los usuarios y respuesta Oficina L de
- N - Marzo 2017 |Planeazion y Alta|Mayo 2017
a las situaciones que atiende Ia N i
N Direccion
Entidad
Orientacién de los colaboradores a
desarrqllar su Vpotenclal Vcreatlvor y a Mayo 2017 |Jefes de Area Junio 2017
encaminar acciones hacia un mismo
objetivo
Estableclmlento”de progedln’}lentos Y| Mayo 2017 Jefss- de Area Y| julio 2017
campos de accién a funcionarios Funcionarios
s - " B . Oficina de -
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. HALLAZGOS Y RECOMENDACIONES
i . P Oficina de
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