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Introduccién

Comprender la cultura organizacional es uno de los retos que tienen las organizaciones
actualmente, su analisis desde la estrategia, permite entender como se llevan a cabo todos los
procesos en la organizacion.

Es por eso que hoy por hoy, y bajo la globalizacion de la economia, se presentan diversidad
de culturas y retos en la interaccion de los colaboradores, proveedores y clientes. En ese sentido,
conocer su percepcidn, sus sentimientos, su forma de pensar y actuar en el contexto laboral
puede ser el éxito de la estrategia.

Ahora bien, la definicidn de dicha estrategia marca un punto de partida para cualquier
organizacion, estableciendo el proposito, la vision a donde se desea llegar y los objetivos dentro
de un mercado especifico.

Establecer la definicion y apropiacion de la mision, o razén de ser de una organizacion,
puede llegar a ser el éxito de la misma, es por ello que a través del presente estudio se busca
identificar si en la empresa Play Zone Entertainment S.A.S, los colaboradores desde su cultura se
encuentran alineados con la mision.

Esta investigacion se desarrolla desde la relacion existente entre la cultura y la mision
organizacional y cdmo esta relacion impacta en la compafiia y en su funcionamiento; para ello se
estructuro en seis secciones; el primer capitulo se refiere a la contextualizacion de la
organizacion, el segundo se basa en el proceso de investigacion, el capitulo tercero hace
referencia a los aspectos tedricos; en el capitulo cuarto se hara énfasis en los resultados del
trabajo de campo; el capitulo quinto expondra la propuesta de intervencion y el capitulo sexto

contendra las conclusiones y recomendaciones a seguir.



Capitulo |
1 Contextualizacion

El objeto de estudio de esta investigacion se va a realizar en la empresa Play Zone
Entertainment S.A.S., la cual se encuentra en el sector de juegos de suerte y azar, fundada en el
afio 2013 por el sefior Libardo Naranjo Parra, quien lleva en el sector mas de 15 afios. En la
actualidad Play Zone cuenta con aproximadamente 50 empleados, los cuales se ubican en
diferentes establecimientos comerciales en la ciudad de Bogota y Zipaquira.

Esta empresa ofrece al pablico diferentes alternativas de entretenimiento, encontradas a
través de maquinas tragamonedas Y ruletas, ofreciendo a los usuarios un servicio de alta calidad
para lograr el posicionamiento en el mercado a través de la innovacion.

Play Zone se caracteriza por tener una estructura informal, ser una organizacion burocrética,
dividida en tres areas, las cuales son: administrativa, contable y fiscal, y el area operativa, a pesar
gque muy pocos de sus procesos se encuentran estandarizados, el comportamiento de sus
colaboradores es absolutamente regulado y controlado. Las salas de juego se caracterizan por su
elegancia y distincién, al igual que sus colaboradores. Cada una de estas salas cuenta en
promedio con entre 80 y 100 maquinas (tragamonedas Y ruletas), las cuales son operadas por los
colaboradores del area operativa, que se encargan esencialmente de la atencion al cliente, pagos
de premios y asesoria.

Play Zone a través del tiempo, se ha definido por su caracter racional y division del trabajo,
por establecer los cargos segun el principio de jerarquia, en donde ningun cargo queda sin
control o supervisién, todos los cargos estan establecidos segun niveles jerarquicos que tienen
obligaciones definidas mediante normas especificas. A pesar que los roles y procedimientos no

se encuentran estandarizados existen reglas y normas para el desarrollo de cada funcién, las



cuales son transmitidas de forma personal, buscando adaptacion del colaborador a las exigencias
de la organizacion, traducidas en el maximo nivel de productividad.

En ese sentido Play Zone ha centrado sus esfuerzos en que todos sus funcionarios se
comporten de acuerdo con las normas y reglamento de la organizacién, de esta manera buscan la
maxima eficiencia posible.

No obstante, una de las mayores preocupaciones de esta organizacidn se encuentra en
mejorar la calidad del servicio al cliente, motivo por el cual, busca diferentes estrategias en el
mercado para lograr el posicionamiento necesario que identifique y diferencie su marca.

En este proyecto de investigacion, se pretende realizar el primer acercamiento a través de
una medicion de cultura organizacional, permitiendo caracterizarla, y estableciendo la relacion
con la mision organizacional
1.1 Misién Play Zone Entertainment S.A.S.

Play Zone Entertainment S.A.S., es una empresa colombiana que ofrece al publico diferentes
alternativas de entretenimiento, operando con transparencia, calidad y confiabilidad; contando
con personal competente y comprometido, logrando asi la satisfaccion de los clientes. (Plan
estratégico Play Zone, 2013)

1.2 Vision Play Zone Entertainment S.A.S.

Ser un referente en el mercado de juegos de suerte y azar, buscando dia a dia la preferencia

de nuestros clientes, la lealtad de nuestros proveedores y el compromiso de nuestros

colaboradores. (PlayZone, 2013)

1.3 Valores de la organizacion

e Trasparencia.



Honestidad.
Colaboracion.
Trabajo en equipo.
Compromiso.

Calidad. (PlayZone, 2013)
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Capitulo 11
1 Proceso de investigacion

Esta investigacion se realizd, en las salas de juego Casino Nova Games Club, Casino Magic,
Casino Dubai, Casino Club Romano, Casino Club Unisur, Casino Emperador 80, y Casino
Golden, ubicados en la ciudad de Bogota, municipio de Soacha y municipio de Zipaquira, con
los anfitriones de sala o personal de &rea operativa, con la finalidad de identificar los factores de
la cultura organizacional que inciden en el cumplimiento de la misioén de Play Zone
Entertainment.

1.4 Planteamiento del problema

En Play Zone se busca ofrecer al cliente un servicio de entretenimiento y diversion que
requiere, indispensablemente de la calidad en la atencién del personal y el buen funcionamiento
ofrecido a través de las maquinas, razon por la cual los colaboradores hacen la diferencia en el
momento en que el cliente define su sala de juego, y en ese sentido es fundamental el recurso
humano.

Con el fin de continuar con la mision y vision de esta empresa es preciso adaptarse a los
cambios que exige la sociedad, la cultura y el mercado como la estrategia principal para cumplir
con la meta propuesta, comprender el comportamiento, creencias, valores y percepciones de los
empleados en su forma individual y grupal dentro de la organizacidn, es la ventaja competitiva
que requiere en la actualidad Play Zone Entertainment, para cumplir sus objetivos
organizacionales.

Existen factores que pueden llegar a incidir determinantemente en el cumplimiento de la
mision de la compairiia, estos deben ser analizados e intervenidos en pro de la mejora continua de

la organizacion, en ese sentido, se buscara en la cultura organizacional los elementos o aspectos
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fundamentales que puedan llegar a relacionarse y que generen un impacto positivo en los
propositos y objetivos de la empresa.

Segun Morales (2011):

La cultura es aquella visién de las organizaciones como sistemas socio estructurales,
que permiten desde una perspectiva humanista, considerarla como un elemento anclado
en los esquemas de significado involucrados en la interaccion de los individuos con
ellos mismos, con los otros y con el mundo.

Es interesante la anterior apreciacion pues permite entender que la cultura se refiere a todas
aquellas percepciones, creencias o actitudes de los trabajadores, reflejadas a traves de las
experiencias como miembros de una organizacion o grupo. Segun Morales (2011) la cultura
estaria determinada por la relacion existente entre los elementos invisibles (valores
organizacionales) y los visibles que la conforman (préacticas organizacionales).

Como se puede observar para poder hablar del cumplimiento de la mision indiscutiblemente
se debe acudir a los colaboradores, pues son ellos el elemento esencial para llevar a cabo las
estrategias inmersas en un sistema guiado hacia los gustos del cliente; estudiar el recurso humano
desde sus atributos culturales invisibles e intangibles y llegar a trasformar sus habitos, practicas y
comportamientos, es el objeto del presente proyecto de investigacion.

El tema de investigacion a desarrollar es: la incidencia de la cultura organizacional en la
mision de la empresa Play Zone Entertainment S.A.S., en donde en primer lugar es necesario un
estudio de los procesos que se realizan a nivel interno en la organizacion, describir la cultura
organizacional existente en la empresa a través de un diagndstico que permita identificar la
relacion entre la cultura y la mision, y formular una propuesta de intervencion guiada a la

optimizacion de la cultura.
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Actualmente Play Zone se encuentra en una evaluacion de sus procesos de gestion humana,
en donde nace la necesidad de fortalecer su cultura organizacional, reorientando los valores, las
creencias y las percepciones de sus colaboradores hacia una cultura enfocada al cumplimiento de
la mision. Esta iniciativa se encuentra fundamentada en algunas manifestaciones observadas en
los colaboradores como la baja productividad, el escaso compromiso organizacional y el
excesivo control, entre otras conductas negativas que afectan la organizacion.

En ese sentido se formuld la pregunta de investigacion, asi:

¢Como incide la cultura organizacional en el cumplimiento de la mision de los
colaboradores del area operativa de la empresa Play Zone Entertainment S.A.S.?

1.5 Objetivos
1.5.1 Objetivo general
Establecer la incidencia de la cultura organizacional en el cumplimiento de la mision de los
colaboradores del area operativa de la empresa Play Zone Entertainment S.A.S.
1.5.2 Objetivos especificos
e Realizar un diagndstico de la cultura organizacional actual de la empresa Play Zone
Entertainment S.A.S.
e ldentificar la cultura deseada para el cumplimiento de la mision de la empresa Play
Zone Entertainment S.A.S.
e Formular propuesta para fortalecer para la cultura deseada articulada con la mision

de la empresa Play Zone Entertainment S.A.S.
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1.6 Justificacion

La diversion y entretenimiento hacen parte de la vida del ser humano casi desde el inicio de
su propia existencia, sin embargo, las necesidades del hombre con el tiempo han ido cambiando
y en ese sentido también las formas de divertirse y jugar.

La aparicion de la apuesta a través del dinero viene desde la antigiiedad en civilizaciones
como la romana y el medioevo en Europa y ultimamente tecnificada en todo el mundo
(Velasquez, 2016).

Con la colonizacion y la conquista en Colombia los espafioles trajeron los juegos de cartas,
dados y otras apuestas, no obstante, dichas actividades de entretenimiento, no solo traian
diversion y esparcimiento a la mente humana, si no que poseia otra clase de riesgos, como la
posibilidad de desarrollar la ludopatia o adiccion a los juegos de azar (Velasquez, 2016).

Asi mismo, surgia otro problema alrededor de todas estas clases de juegos de apuestas, es el
manejo con los menores de edad y su posible atraccion a esta clase de adicciones. En ese sentido
el Estado colombiano se vio en la imperiosa necesidad de entrar a regular este sector, a través de
la Ley 643 de 2001, dentro de la cual la operacién de juegos de azar mediante maquinas Maquina
Electronica Traga- moneda (MET) esté regulada y condicionada a determinadas disposiciones
legales.

Ahora bien, teniendo en cuenta las condiciones socioculturales en las que ha crecido la
industria de los juegos de suerte y azar a través del tiempo, en la actualidad dicho sector a pesar
de encontrarse regulado por la ley sufre algunas estigmatizaciones sociales, lo que ha generado
que el gremio sea muy reservado y esquivo con sus politicas empresariales, no obstante y a pesar
que el Gobierno Nacional ha implementado politicas de juego responsable y legal, los operadores

aln mantienen reservas en esta clase de organizaciones.
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Uno de los objetivos de esta clase de organizaciones, dentro del mercado globalizado en el
cual se encuentra, es la facultad que esta pueda tener a la hora de innovar y fomentar estrategias
que generen una ventaja competitiva frente a la competencia, para lo cual, es completamente
esencial tener en cuenta el capital humano. Esta propuesta se encuentra cimentada en el estudio
de la cultura organizacional de Play Zone, méas especificamente en los valores, principios,
creencias, percepciones y actitudes de los colaboradores frente a su organizacién, como una
oportunidad para fortalecer y trasformar la cultura.

Del mismo modo, si para Play Zone es una necesidad realizar el presente estudio en aras de
fortalecer una cultura orientada al cumplimiento de la mision, ser competitiva en el sector y
aumentar su productividad, igualmente, es completamente conveniente para el sector de juegos
de suerte y azar en el entendido que no hay muchos estudios al respecto en esta clase de
organizaciones que por sus caracteristicas y cualidades marcan una diferencia frente a las demas
empresas.

En Colombia actualmente la industria de juegos de azar hace un intento significativo en
reinventarse, lograr mayor organizacion y peso economico hacen parte de los objetivos del
sector, sin embargo, se observa con gran preocupacion que el Gobierno Nacional cohesiona que
dichos propositos sean encaminados Unica y exclusivamente a generar resultados en el aporte
fiscal o carga impositiva, afectando seriamente la competitividad entre las empresas y su
desarrollo econdmico.

Otra de las caracteristicas que hacen Unica esta clase de organizaciones son sus clientes,
puesto que no es un cliente comdn si no que por el contrario tiene un perfil diferencial como
jugador, o consumidor de entretenimiento impulsados por una fuerza interna que busca alcanzar

un estado emocional o0 una percepcion de bienestar general. En ese sentido el presente proyecto
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de investigacion es aun mas retador, pues no solo se trata de estudiar el cliente interno, sino que
también debe analizarse el cliente externo.

Es por eso, por lo que medir la cultura en esta clase de organizaciones facultara una vision
certera'y amplia de ciertos rasgos que identifican la naturaleza de la empresa, su identidad y por
supuesto su orientacién, permitira contar con un insumo inicial fundamental para la construccion
de una cultura orientada desde la mision que no solo satisfaga las necesidades del cliente externo,
sino también las necesidades del cliente interno.

Por ultimo, es de gran importancia aclarar que para el presente proyecto de investigacion se
cuenta con el apoyo total de la gerencia, por lo tanto, con la disponibilidad de tiempo, recursos
financieros, humanos y materiales, necesarios para llevarla a cabo.

1.7 Hipdtesis

A continuacion, se presentara la hipotesis realizada a la pregunta de investigacion, segun el
tipo de estudio escogido, asi:

Una cultura organizacional afinada con la mision influye positivamente en el cumplimiento
de la misma y la satisfaccion del cliente interno y externo.

Como puede observarse anteriormente, se formul6 una hipotesis descriptiva, con la finalidad

de describir el fendmeno que caracteriza el objeto del presente proyecto de investigacion.

1.8 Disefio metodoldgico
En la presente investigacidn se seleccion6 una empresa de la industria de juegos de suerte y
azar en Colombia, la cual opera en diferentes sectores de la ciudad de Bogota, Soacha y

Zipaquird; a traves de salas de juego que ofrecen servicios de entretenimiento y diversion en
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juegos localizados como ruletas y maquinas paga monedas. En atencion a que el estudio se
realizara sobre la cultura de esta organizacion, la metodologia a aplicar seré asi:
1.8.1 Estilo o perspectiva: interpretativo

Lo que se busca con el presente estudio, es dar una interpretacién a un suceso existente en la
cotidianidad social, dicha interpretacion nace de la interaccion del grupo, sin intentar generar
teorias universales.

El paradigma interpretativo aspira simplemente a explicar los significados subjetivos
asignados por los actores sociales a sus acciones, asi como a descubrir el conjunto de reglas
sociales que dan sentido a las actividades sociales (Gonzalez J. , 2016).

1.8.2 Enfoque: cualitativo

El presente estudio tiene un enfoque cualitativo, pues intenta comprender la realidad en su
contexto natural y cotidiano, de este tipo de investigacion de obtienen datos descriptivos y no
valores numéricos que generen resultados determinantes. Se orienta a la interpretacion de las
conductas, creencias y valores de los individuos de la investigacion. (Briones, 1996)

Estudia la realidad en su contexto natural tal y como sucede, intentando sacar sentido o
interpretar los fendmenos de acuerdo con los significados que tienen para las personas
implicadas. La investigacion cualitativa implica la utilizacion y recogida de una gran variedad de
materiales (entrevista, experiencia personal, historias de vida, observaciones, textos histéricos,
imagenes, sonidos) que describen la rutina, las situaciones problematicas y los significados en la
vida de las personas (Rodriguez, Gil, & Garcia, 1996).

1.8.3 Temporalidad: transversal
Como el objeto de estudio es la cultura organizacional y las manifestaciones de la misma, se

recolectaron los datos en un solo momento del tiempo, a través de una encuesta.
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Los estudios con este tipo de disefio ofrecen resultados mas descriptivos que
experimentales. Existen varios tipos de investigacion transversal, cada uno con unos objetivos y
métodos diferentes. Dada sus caracteristicas, son muy Utiles para describir cémo ha afectado
alguna variable a una poblacién en un determinado momento (Montano, s.f.).

1.8.4 Procedimiento: sintético

Este estudio implica una sintesis o la unién de diferentes manifestaciones de conducta en un
grupo especifico para ser analizados como un todo o una realidad existente. (Mejia, s.f.)

La sintesis es un proceso mental que busca comprimir la informacion presente en
nuestra memoria. Este proceso opera de tal forma que somos capaces de identificar todo aquello
que conocemos Y abstraer las partes mas importantes y particularidades de ello (Mejia, s.f.).
1.8.5 Modo: inductivo

Este estudio no busca la comprobacion o verificacion de los acontecimientos, si no busca
describirlos e interpretarlos. Se observa una realidad para construir a una teoria.

Una nueva manera de encontrar la verdad es ir a buscar los hechos en vez de basarse en la
autoridad (experto) o en la mera especulacién; con el tiempo esa actitud habria de convertirse en
el principio fundamental de todas las ciencias. Segun Bacon citado por Davila (2002), las
observaciones se hacian sobre fendmenos particulares de una clase, y luego a partir de ellos se
hacian inferencias acerca de la clase entera.

1.8.6 Tipo: descriptiva - explicativa

Se pretende describir una realidad, un grupo de personas con comportamientos, habitos,
conductas, creencias y valores establecidos bajo un contexto determinado. Y posteriormente
explicar las causas del problema de investigacion establecido, aproximacion: empirica. (Lafuente

& Marin, 2008)


https://www.lifeder.com/memoria/
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En consecuencia, la forma en que se analiza la realidad social que se pretende estudiar, en
el presente problema de investigacion se pretende generar un conocimiento que permita explicar
o comprender el fendmeno objeto de estudio. No busca crear una nueva teoria, busca la
explicacion o las causas de una problemaética.

1.8.7 Disefio: no experimental

Es aquella que se realiza sin manipular deliberadamente las variables. Se basa
fundamentalmente en la observacion de los fendmenos tal y como se dan en su contexto natural
para analizarlos con posterioridad (Sampieri, 2014).

La definicion anterior es clara al mencionar que lo que se busca es la observacion y analisis
de un fendmeno social dentro de la cultura organizacional de una empresa. Sin embargo, no
puede manipularse dicha variable, debe ser observada tal y como se manifiesta en la realidad
social. (Sampieri, 2014)

Método: pluralismo metodoldgico —estudio de caso — investigacion documental.

Referente al método existe un pluralismo metodoldgico en el presente caso de investigacion,
ya que se aceptan como validos diferentes métodos que se complementan entre si. Estos métodos
son el estudio de caso y la investigacion documental.

Los estudios de caso tienen como caracteristica basica que abordan de forma intensiva una
unidad, ésta puede referirse a una persona, una familia, un grupo, una organizacion o una
institucion (Mufiiz, s.f.).

En el “estudio de caso”, el ojetivo basico es comprender el significado de una experiencia e
implica el examen intenso y profundo de diversos aspectos de un mismo fenomeno, es decir, un
examen de un fenomeno especifico, como un programa, evento, una persona, un proceso, una

institucion o grupo social (Diaz De Salas, 2011).
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En este caso el objeto de estudio recae sobre el grupo de colaboradores del area operativa de
la organizacion.

Ahora bien, como el fin es interpretar una realidad existente sobre la cual ya hay unos
estudios al respecto, referente al tema de cultura organizacional, es preciso realizar dicha
revision documental, por lo que vale la pena manifestar que igualmente se aplicaria el método de
investigacion documental.

Este tipo de investigacion hace de sus fuentes de informacion, su materia prima basica, el
termino documentacion se refiere a una amplia gama de registros escritos, y simbolicos, asi
como cualquier material y dato disponible: relatos histéricos o periodisticos, obras de arte,
fotografias, memorandos, periodicos, folletos, notas de reuniones, discursos, apuntes de
estudiantes, entre otros (Sampieri, 2014).

1.8.8 Tecnicas: aproximacion empirica

Este trabajo de investigacion se caracteriza por una aproximacion empirica, ya que el mismo
goza de un trabajo de campo donde se va a tener contacto directo con el grupo a estudiar,
pretendiendo realizar un diagnostico, que permita caracterizar las vivencias y percepciones de las
personas en el grupo de trabajo. Dicho diagnostico se realizara a traves de la encuesta o
cuestionario.

1.8.9 Instrumentos

Como ya se menciono el instrumento a aplicar es la encuesta o cuestionario, como
herramienta para la medicién de la cultura organizacional.

El instrumento de medicion que se va aplicar en el presente proyecto de investigacion, fue
disefiado con base en las 4 dimensiones establecidas por Richard L. Daft, las cuales son la

cultura adaptable, la cultura de mision, la cultura de clan y la cultura burocratica. Teniendo en
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cuenta lo anterior, se busca identificar qué caracteristicas tiene la cultura organizacional de Play
Zone, y si la misma se encuentra alineada con la mision y los valores de la organizacion,
describiendo asi la cultura actual, e identificando las posibles oportunidades de mejora dentro de
la organizacion.

1.8.10 Medios de andlisis de informacién

El medio que se utilizara para el analisis de la informacion es el programa Excel.
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Capitulo 111
1  Aspectos tedricos y conceptuales

1.1 Antecedentes de la investigacion

Después de una minuciosa busqueda en estudios de cultura organizacional en
establecimientos dedicados a la explotacion de juegos de suerte y azar, se evidencia una ausencia
representativa de investigaciones en cultura organizacional en esta clase de empresas, sin
embargo, si se encontraron estudios relevantes en otras empresas que pueden servir como
referente tedrico en el presente objeto de estudio.

Uno de estos estudios denominado “Los conceptos de mision, vision”, realizado en el afio
2006, en donde se identifico el propdsito estratégico, aporta una definicién “la mision es la
expresion del carécter, identidad y razén de existir de una organizacion. Esto pude dividirse en
cuatro partes interrelacionadas: propdésito (u objetivo maximo), estrategia, patrones de
comportamiento y valores” (Rivera, 1991).

Esta definicion es interesante por cuanto abarca de forma completa lo que es la mision en
una organizacion, describiendo aspectos fundamentales para su ejecucion.

Otra investigacion consultada y realizada es “Congruencia entre los valores personalesy
organizacionales y su influencia con el engagement en el trabajo: estudio de caso en el sector
salud ”, en donde se establece una relacion de congruencia entre los valores y el engagement,
entre mas exista reconocimiento de los valores en una organizacion podria significar un aumento
en el sentido de compromiso y pertenencia por parte de los colaboradores.

1.2 Marco conceptual
En este acapite se expondran algunos conceptos referentes a la cultura organizacional desde

la 6ptica de diferentes autores que han trabajado estos temas con gran amplitud.



Tabla 1 Evolucidn del concepto de cultura organizacional
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Evolucion del concepto de cultura organizacional

Concepto Autor

Sistema de significados publicamente y colectivamente aceptados operando
para un grupo determinado y en un tiempo dado (Cujar, Ramos, Hernandez, & Pettigrew

Ldpez, 2013).

1979

Simbolismo organizacional, con lo cual aluden a que un analisis de los

simbolos y sus respectivos usos traera consigo una comprension completa de

Dandridge,
todos los aspectos de un sistema. Por ende, se estudiara mejor la cultura

Mitroff, y Joice
organizacional a partir de la revelacion profunda de los aspectos de una

organizacion (Cujar, Ramos, Hernandez, & Lépez, 2013).

1980

La cultura organizacional es un patron de creencias y expectativas compartidas
por los miembros de la organizacion. Estas creencias y expectativas producen
normas que poderosamente forman la conducta de los individuos y los grupos
Schwartz y Davis
en la organizacién. Este concepto fue completado por Barney (1986), quien

agrego que es posible convertirla en una ventaja competitiva (Cujar, Ramos,

Hernandez, & Lépez, 2013).

1981

La cultura de una empresa la constituyen la tradicion, las condiciones y los
valores que dan lineamientos para un patrén de actividades, opiniones y Ouchi

acciones (Calderdén, 2003).

1982

La cultura es la base de las presunciones basicas y creencias que comparten los
miembros de una empresa, las cuales trabajan inconscientemente y definen las
visién que la empresa tiene de si misma y de su entorno, la cultura puede ser
intervenida por la direccion por mecanismos directos como las accién planeada

Schein
y consciente de sus reacciones frente a las crisis, la planeacién de funciones,
las recompensas, las practicas de gestién humana y en general por todo aquello

que sea atendido, medido y controlado por los limites, y por mecanismos

indirectos de tipo estructural, procedimental, disefio de espacios, manejo de

1988
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mitos y leyendas y declaraciones formales de filosofia de la empresa

(Calderon, Murillo, & Torres, 2003).

La cultura se refiere a los valores, creencias y los principios fundamentales que
constituyen los cimientos del sistema gerencial de una organizacién, asi como

Denison
también el conjunto de procedimientos y conductas gerenciales que sirven de

ejemplo y refuerzan esos principios basicos (Deninson, 1991).

1991

La cultura organizacional se concibe a diferencia de valores y principios

defendidos por otros autores como un sistema particular de simbolos, influido

por la sociedad circundante por la historia de la organizacion y por sus lideres  Allaire y Firsirotu

pasados, asi como también por diferentes factores de contingencia (Alvarado

& Monroy, 2013).

1992

Cultura organizacional como modelo o estructura de valores y creencias que se
Baligh
conectan de diversas formas (Alvarado & Monroy, 2013).

1994

Este autor plantea cuatro tipos de culturas organizacionales, dependiendo del
énfasis que les otorga a algunos de los siguientes elementos: poder, rol, tareas
y personas. Basado en esto expresa que la cultura del poder se caracteriza por
ser dirigida y controlada desde un centro de poder ejercido por personas claves
dentro de las organizaciones. La cultura basada en el rol es usualmente

identificada con la burocracia y se sustenta en una clara y detallada.

Charles Handy

Descripcidn de las responsabilidades de cada puesto dentro de la organizacién.
La cultura por tareas esta fundamentalmente apoyada en el trabajo y los
proyectos que realiza la organizacion y se orienta hacia la obtencion de
resultados especificos en tiempos concretos. Finalmente, la cultura centrada en
las personas, como su nombre lo indica esta basada en los individuos que

integran la organizacion (Gonzélez J. , 2008).

1995
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La cultura es el Conjunto de las hip6tesis fundamentales que un grupo dado ha

inventado, descubierto o constituido aprendiendo a resolver sus problemas de

adaptacion en su entorno y de integracion interna. Estas hip6tesis han sido

suficientemente confirmadas en la accién, de modo que se pueden considerar

validas y ensefiar a todo miembro del grupo, presentandolas como la manera

apropiada de pensar y sentir los problemas de la accidn colectiva. La hipétesis Mendoza y
1995

de la base de accion colectiva se refiere a la relacion con el entorno, la Panellas

naturaleza de lo real, la concepcion del tiempo y del espacio, y el modelo de la

persona, de su actividad y de sus relaciones con los que la comparten, se

expresan indirectamente a través del universo simbdlico de los valores

proclamados, pero también por los mecanismos simbolicos tradicionales de la

antropologia: mitos ritos y tables (Mendoza, Planellas, & Larrosa, 1995).

Le otorgan ciertos atributos a la cultura organizacional como: promociéon del

aprendizaje y desarrollo humano, distribucién de los talentos, recursos entre las
Hitt, Ireland y

unidades organizacionales, innovacidn, vision de largo plazo, calidad de los 1999
Hoskisson

productos y servicios cooperacion y los equipos de trabajo y valores éticos

(Calderon, Murillo, & Torres, 2003).

Fuente: elaborado por el autor a partir de (Cujar, Ramos, Hernandez, & L6pez, 2013), (Deninson, 1991),
(Calderon, Murillo, & Torres, 2003), (Alvarado & Monroy, 2013), (Gonzalez J. , 2008), (Mendoza, Planellas, &
Larrosa, 1995).

Conviene subrayar, como se ha consolidado a través de tiempo el concepto de cultura
organizacional desde 1979, como aquellos significados colectivamente aceptados por un grupo
determinado, posteriormente anexando el concepto de simbolismo organizacional, creencias,
expectativas, tradiciones, condiciones, valores, presunciones y finalmente hacia 1992 se tiene en
cuenta como conducta de un conglomerado de personas dentro de la organizacion. Esto permite

analizar a través del tiempo dichos estudios se han afianzado en diferentes organizaciones.
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No obstante, a todas estas definiciones puede observarse que todas cuentan con algo en
comun, y es que la cultura organizacional siempre ha existido en todas las organizaciones como
algo intangible que puede llegar a afectar la conducta de los individuos, cuestion que es relevante
a la hora de cumplir las metas u objetivos de las empresas, como, por ejemplo, la competitividad
0 perdurabilidad de estas.

Una mirada un poco mas moderna de la cultura es aquella donde se propone como un
elemento complejo e importante, profundamente inscrito en las estructuras, la historia, el
inconsciente, la vivencia y el devenir colectivo humano, por lo cual, no puede ser tratada como
una variable que se puede aislar, medir o redisefiar en sus factores y componentes sin pretender
modificar los elementos de los cuales es resultado (Morales, 2003).

Esta descripcion conceptual es de gran validez, en primer lugar, porque no solo marca una
diferencia en la forma como se concibi6 inicialmente la cultura si no porque ademas entiende el
concepto desde la estructura misma, no solo como algo que siempre ha estado ahi, si no como
aquello que de forma intangible lo caracteriza.

Ahora bien, existen autores que hablaron de otros componentes de la cultura que son de gran
relevancia en los conglomerados sociales, los cuales se analizaran a continuacion.

Richard Daft (2011), manifiesta que la cultura proporciona a las personas un sentido de
identidad organizacional y genera en ellas un compromiso con las creencias y los valores que son
mas grandes que ellas mismas. Ademas, evalla la cultura organizacional en 4 dimensiones que

se alinean con la estrategia y disefio estructural de la organizacion.
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Figura 1 Elaboracion Propia a partir del pensamiento de Daft

Fuente: Richard Daft
Segun el autor Mendoza, Planellas y Larrosa (1995):
La cultura es el conjunto de las hipdtesis fundamentales que un grupo dado ha
inventado, descubierto o constituido aprendiendo a resolver sus problemas de
adaptacion en su entorno y de integracion interna. Estas hipotesis han sido
suficientemente confirmadas en la accion, de modo que se pueden considerar validas y
ensefiar a todo miembro del grupo, presentandolas como la manera apropiada de pensar
y sentir los problemas de la accion colectiva. (Mendoza, Planellas, & Larrosa, 1995)

La hipdtesis de la base de accion colectiva se refiere a la relacion con el entorno, la
naturaleza de lo real, la concepcion del tiempo y del espacio, y el modelo de la persona, de su

actividad y de sus relaciones con los que la comparten, se expresan indirectamente a través del
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universo simbdlico de los valores proclamados, pero también por los mecanismos simbdlicos
tradicionales de la antropologia: mitos, ritos y tables (Mendoza, Planellas, & Larrosa, 1995).
Este concepto, permite entender que los mitos y tabues, que hacen parte del diario vivir de
los trabajadores en las organizaciones, hacen referencia a sentimientos como el miedo, mientras
que los ritos en cambio son un reflejo de la estabilidad que puede sentir un trabajador al realizar
repetidamente una accion dentro de la entidad.
Esta definicion se une a la de Morin citado por Mendoza, Planellas y Larrosa (1995):
La cultura es un sistema gue comunica una experiencia existencial personal, y un saber
colectivo constituido. El saber es registrado y codificado, asimilable solamente por los
que tienen un cddigo y vinculado a configuraciones que permiten organizar y estructurar
las relaciones existenciales, practicas e imaginarias. (Mendoza, Planellas, & Larrosa,
1995)

Segun este concepto la cultura funciona como un todo, en donde cada una de las partes
actla por un objetivo en comun, tiene la capacidad de interrelacionarse entre si, a pesar de que
cada parte es diferente, siempre se pretende buscar el equilibrio. Sin embargo, cuando se trata de
personas esta teoria es dificil en la practica y es ahi donde la cultura es determinante.

1.2.1 Mitos, leyendas, héroes e ideologias

Entre las formaciones simbolicas importantes, estos hacen referencia a la historia de la
empresa, a sus éxitos y a sus épocas heroicas. EI mito tiene por objeto crear o acomodar una
imagen ideal de la organizacidn y produce un sistema de valores, si se examinan las diferentes
funciones del mito, se comprende su importancia y lo peligroso que puede ser no integrar los
mitos en un diagndstico de la identidad. EI mito tiene una funcion explicativa, que permite muy a
menudo reconstruir y explicar un fenémeno y resolver toda contradiccién (Mendoza, Planellas,

& Larrosa, 1995).
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1.2.2 Ritos colectivos

Se trata de actos que se repiten y cuya eficacia es, al menos en parte, extraempirico.
Permiten también, manifestar un consenso al dar confianza, mediante el rito se produce un
reencuentro y el respeto estricto del rito corresponde a una voluntad de reafirmarse,
manifestando la pertenencia a un grupo (Mendoza, Planellas, & Larrosa, 1995).

1.2.3 Tabues

Remiten directamente al miedo de la organizacidn, la diversificacion, el dinero o la falta del
dinero, el poder y el fracaso son también manifestaciones de un miedo colectivo. (Mendoza,
Planellas, & Larrosa, 1995)

Una vez realizado este barrido conceptual, se puede notar que no solo cuando se habla de
cultura organizacional se hace referencia a elementos intangibles o invisibles como los valores,
creencias, percepciones, si no que estos pueden influir en la conducta y repercutir en ritos,
habitos o costumbres dentro de la organizacion. Ademas de eso se tiene dentro de la cultura
conceptos como las ideologias, mitos, o tabues que pueden ser producto de algunos sentimientos
como el miedo o la frustracion. Es importante tener en cuenta que toda organizacion posee una
cultura, y que esta puede llegar a ser trasformada vinculandola con la estrategia, en pro de los
objetivos y metas de cada empresa.

1.2.4 Clasificacién de la cultura organizacional segun las escuelas de pensamiento

Desde la antropologia la cultura constituye un sistema sociocultural que se puede dividir en
cuatro escuelas de pensamiento. Dos de estas escuelas, la escuela funcionalista y la escuela
funcionalista estructuralista, hacen hincapié en el estudio de la cultura en momentos histéricos
precisos y en lugares bien definidos; estas escuelas se llaman sincronicas. De otro lado las

escuelas diacrdnicas se preocupan por la dimension temporal y los procesos esenciales para el
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desarrollo de culturas particulares (escuela historico difusionista y la escuela ecologico -
adaptacionista) (Villamizar, 1992).

Este concepto de los sistemas socioculturales permite entender que la cultura es esa
caracteristica inalienable de cualquier grupo, en donde se construyen relaciones interpersonales
de valor.

Para Malinowski, citado por Villamizar (1992), desde el enfoque funcionalista, la cultura es
un mecanismo utilitario que permite al individuo enfrentar mejores problemas especificos que se
presentan durante su busqueda de satisfaccidn personal. Los funcionalistas estructuralistas como
Radcliffe Brown, consideran la cultura como un mecanismo adaptativo que permite a los
individuos constituirse en una comunidad bien definida en un lugar preciso. La cultura es la
adquisicion de caracteristicas mentales (valores y creencias) y de habitos que capacitan para
participar en una vida social (Villamizar, 1992).

Las anteriores escuelas muestran una diferencia significativa en sus definiciones sobre
cultura, pues la primera es una posicién un poco mas individualista, pero no menos importante, y
la segunda a pesar de que se entiende como una percepcion individual, se refleja a través de un
rol social.

Desde el punto de vista de la escuela ecolégico — adaptacionista, la cultura es un sistema de
esquemas de comportamiento trasmitidos por el medio social, los cuales sirven para integrar las
comunidades humanas a sus medios ecologicos. La escuela histérico difusionista considera la
cultura como configuraciones o formas temporales, interactivas, super organicas y autonomas,

nacidas de circunstancias y procesos historicos (Villamizar, 1992).
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La diferencia en este punto radica en que la escuela ecoldgica — adaptacionista pretende la
adaptacion de los individuos en su medio social, y por otro lado la escuela histérica difusionista,
basa sus creencias y percepciones en el contexto historico.

No solo se tienen los puntos de vista de las escuelas de pensamiento que ven la cultura como
sistemas sociales, sino que también, a nivel doctrinal se entiende la cultura como sistema de
ideas, en efecto la cultura se construye entonces como concepciones del mundo y con productos
simbolicos (Villamizar, 1992).

Segun Goodenough, de la escuela cognoscitiva, citado por Villamizar (1992), la cultura
consiste en un conjunto de cogniciones funcionales organizadas como sistemas de conocimientos
que contiene todo lo que es necesario saber o creer, a fin de comportarse de una manera
aceptable para los miembros de la sociedad. (Villamizar, 1992)

Es en este concepto que surge la relacion con el clima organizacional y el aprendizaje
organizacional.

Por otro lado, Levi — Strauss de la escuela estructuralista, manifiesta que la cultura son
estructuras universales inmanentes y subconscientes, dichos factores universales provienen de
procesos mentales, y Clifford Geertz de la escuela simbdlica aduce que las culturas son
productos del espiritu 0 un campo simbdlico nutrido de significados (Villamizar, 1992).

Esta segunda clasificacion de la cultura como sistema de ideas, muestra los constructos
mentales o percepciones de un conglomerado social, y la escuela simbolica, como su nombre asi
lo indica hace alusion a la interpretacion de significados. En resumen, vale la pena realizar este
barrido antropoldgico de la cultura organizacional, pues permite entrever el significado desde
diferentes concepciones como lo son las escuelas de pensamiento, ademas de generar una vision

macro de los significados de la cultura organizacional.
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1.2.5 Culturas nacionales y culturas organizacionales

Las culturas nacionales se diferencian entre si fundamentalmente en lo que respecta a los
valores, mientras que las culturas organizacionales se diferencian unas de otras segin sus
practicas mas superficiales: simbolos, héroes y rituales. Las culturas nacionales enfrentan a
individuos, instituciones y organizaciones de caracteristicas similares, pero de diferentes paises
(Hofstede, 2011).

La versién mas reciente del modelo Hofstede (2011) para comparar las sociedades
nacionales recoge seis dimensiones independientes, basadas en las diferencias existentes entre
los valores culturales nacionales. En una escala de 0 a 100, se puntuaron entre 76 y 93 paises en
cada dimension. Las dimensiones se denominaron de la siguiente manera:

1. Distancia del poder (grande frente a pequefia) en relacion con las soluciones al problema

béasico de la desigualdad humana.

2. Evasidn de la incertidumbre (fuerte frente a débil) en relacion con el nivel de estrés de
una sociedad ante un futuro desconocido.

3. Individualismo frente a colectivismo, en relacion con la integracion de los individuos
en los grupos primarios.

4. Masculinidad frente a femineidad, en relacion con la division de roles emocionales entre
hombres y mujeres.

5. Orientacidn a largo plazo frente a orientacion a corto plazo, en relacion con el enfoque
elegido por los miembros de la sociedad para dirigir sus esfuerzos: hacia el futuro o
hacia el presente y el pasado.

6. Indulgencia frente a control, en relacién con el nivel de satisfaccion del deseo de

disfrutar de la vida (Hofstede, 2011).
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Las culturas nacionales tienen sus raices en los valores que se adquieren en nuestra infancia,
pasan de generacion en generacion y su estudio pertenece a la antropologia. Van cambiando a lo
largo del tiempo por influencias externas, siguiendo su propia l6gica. No cambian por la decision
de una persona, ya se trate de un lider politico, religioso o empresarial. Los gestores
internacionales deben considerar estas culturas como el material con el que tienen que trabajar.
Desde un punto de vista organizacional, todas las culturas nacionales tienen sus puntos fuertes y
sus puntos débiles, que los gestores de las empresas deberian tener en cuenta a la hora de fijar
estrategias internacionales. Por el contrario, las culturas organizacionales hunden sus raices en
practicas que se pueden aprender y olvidar a lo largo de la vida, son de naturaleza variable y su
estudio pertenece a la sociologia de las organizaciones. Dichas culturas fueron creadas,
normalmente de manera involuntaria, por los primeros miembros y los fundadores de la
organizacion en cuestion; su desarrollo se vio influenciado por los gestores y otros miembros
importantes; y una adecuada atencion por parte de los gestores, asi como el dinero y el tiempo
suficientes, pueden modificarlas y controlarlas (Hofstede, 2011).

1.2.6 Mision y vision organizacional

La misidn organizacional corresponde a la razon de ser de la organizacién y constituye el
resumen de todos los valores, objetivos e intenciones de la organizacion, o, en otras palabras,
corresponde a la identificacion de la definicion de negocio de la organizacion. Al representar la
identificacion de la propia organizacion y la justificacion para su razén de ser, la misién
constituye un potencial punto de unificacion y motivacion de todos los miembros de la
organizacién (Nufiez, 2017).

Siendo la misién la razén de ser de una empresa, y la forma como la organizacion disefiara

el logro de sus objetivos, es necesario asegurar que la misma este alineada con la cultura, en ese



33

sentido la mision marca el plan de accidn desde el punto de vista estratégico, explicando algunos
comportamientos para alcanzar el éxito y la relacion con los valores, que son los pardmetros
reguladores de esos comportamientos.

Definir la misidn organizacional, permite enfocar y alcanzar los propdsitos de los
colaboradores, permite trazar el camino a seguir, identificar responsabilidades, y desarrollar
objetivos.

Para Sergio Luis Naumov (2011), la mision, es poner en préctica la vision. Es un gran
¢Como vamos a llevar a cabo? con base en las expectativas planteadas en la vision. Es una
respuesta a la vision de como deben reaccionar todos los que integran la empresa para contribuir
a su logro. (Naumov, 2011)

Este autor genera una relacion muy cercana con el concepto de vision, aspecto que es de
gran importancia para el estudio a desarrollar, aunque él mismo manifiesta que existen
diferencias muy marcadas, debe tenerse en cuenta que la vision se refiere al donde se desea
llegar.

Segun este autor la misidn debe tener las siguientes caracteristicas:

Caracteristicas de la mision

e Alcance a mediano plazo

e La define el lider junto con sus gerentes

e Definicién clara y alcanzable

¢ Difundida a todo el personal

e Concreta y solo manifestar conceptos claros

¢ Monitoreo del cumplimiento de manera continua

e Eselsello que distingue la empresa de los demas

e Estructura las tacticas a seguir en las acciones
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En 1980 Derek F. Abell propuso un modelo de definicion de negocio como premisa
preliminar para cualquier posterior planificacion estratégica de un negocio, el libro fue “Defining
the Bussiness: The Starting Point of Strategic Planning”. Segtn este libro una actividad o
negocio es una combinacion de tres ejes principales: unos clientes a los que servir, unas
funciones o necesidades que satisfacer y una tecnologia que se ha de emplear para satisfacer a
estos clientes (Blanco, 2017).

Este autor centra la atencidn del negocio en el cliente, y describe la mision del mismo en

tres dimensiones, los clientes, las necesidades, y la tecnologia, asi:

Clientes Necesidades

¢Quién? ¢Qué?

Tecnologia

¢Como?

Figura 2 Dimensiones de la mision.

Figura: elaborado por el autor a partir del modelo de Abell.

La interrelacion de estos elementos compone el propdsito de cualquier organizacién, dicho
este propdsito orientado a satisfacer las necesidades del cliente a través de la tecnologia e
innovacidn. Los clientes hacen referencia a las caracteristicas demogréaficas geogréaficas y

socioecondmicas, mientras que delimitar las necesidades de los clientes permite identificar las
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funciones que debemos llevar a cabo para satisfacer las necesidades del cliente en productos y
servicios, y la tecnologia definira las técnicas a seguir para resolver las necesidades de los
clientes (Blanco, 2017).

La declaracion de mision es la expresion perdurable del propésito que distingue a una
organizacion de otras empresas similares; es la declaracion de la “razon de ser” de una
organizacion, y la respuesta a esta pregunta fundamental: ““;cual es nuestro negocio?”’. Una
declaracion de misién clara es esencial para establecer los objetivos y formular estrategias de
manera efectiva (David, 2013).

Estos autores han definido claramente la importancia de la mision para una organizacion,
pues su definicidn, permite realizar una eficiente y correcta planeacion estrategica.

Segun Denison (1991), la cultura organizacional impacta en el desempefio empresarial
mediante la creacidn de un sentido de mision y direccion, la construccion de un alto nivel de
adaptabilidad y flexibilidad.

La cultura desde el enfogue corporativo se define como un instrumento de la estrategia
empresarial para mejorar la adaptacion de la organizacién al entorno, al tiempo que
constituye el nicleo que mantiene unidos a sus miembros mediante la existencia de
valores y creencias compartidos (Martos, 2009).

Esta definicion permite analizar como la estrategia hace parte de la cultura organizacional, y
desde alli se pueden realizar cambios a los que las personas se adapten con facilidad
manteniendo un grupo de valores y creencias que son el vinculo constante entre los
colaboradores y la organizacion. En pocas palabras la estrategia enfocada dentro de la cultura
organizacional, se convierte en la ventaja competitiva dentro de un entorno y mercado fluctuante.
Sin embargo, es preciso destacar que dentro de esa cultura corporativa existen declaraciones,

dogmas o manifestaciones que buscan ser institucionalizadas.
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Estas manifestaciones hacen referencia a la mision y vision de cada organizacion, la cual
debe ser clara para todos sus colaboradores. El presente objeto de estudio se enfoca en la misién
de la organizacion, la cual es definida como:

La mision debe reflejar el objetivo final de la Organizacion y los valores que las
personas asocian con el beneficio de la Organizacion. (...) La mision deja su sello en
las declaraciones referentes a los objetivos y la filosofia de empresa. Puede inferirse a
través de las decisiones y sus prioridades. Las estrategias y estructuras estan
subordinadas a la mision”.65 En esta ultima frase Harrison clarifica de forma
contundente la subordinacion de las estrategias y estructuras a la misién de la empresa
(Martos, 2009).

Roger Harrison (1986), citado por Soler, aporta su definicion:

Otra definicion podria ser: la identificacion con la razén de ser de la empresa y se
corresponde con los resultados que persigue con cardcter permanente. Se puede
concretar en dos metas generales: obtener beneficio continuado y ofrecer un producto
que cubra las necesidades de la sociedad (Martos, 2009).

En este sentido la mision hace parte fundamental de la cultura organizacional, y esta a traves
de los valores, creencias o percepciones muestran el como se deben hacer las cosas dentro de la
organizacion, guian al colaborador a un buen desempefio y a la competitividad anhelada. Asi es
como la misién es uno de los elementos en los cuales se fundamenta la cultura.

Para autores como José Morelos Gomez y Tomas José Fontalvo (2014), existen unos
factores determinantes de la cultura organizacional, como lo son la estrategia, la estructura,
trabajo en grupo, estilo de liderazgo entre otros. En lo que tiene que ver con la estrategia, esta

consiste en la eleccion de una posicion muy especifica, cuya plataforma se encuentra en el
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sistema de actividades especiales que una compafiia desarrolla para lograr posiciones
diferenciadoras frente a la competencia.

El disefio de la estrategia requiere tanto del conocimiento del contexto en el cual debe
ubicarse la empresa para alcanzar sus propositos, mas alla de lo propuesto, como de los factores
culturales relacionados con la forma de pensar del estratega, es decir, como lleva a la préactica su
pensamiento para la materializacion de la vision de su realidad organizacional (Morelos &
Fontalvo, 2014).

Estos autores referencian dentro de la estrategia un factor determinante de la cultura, el cual
es el proposito de la organizacion, o como cominmente se denomina, la mision, en donde la
cultura y la mision logren estrechar sus lazos y adaptarse a los cambios, de esta manera se
generan colaboradores participativos con alto grado de compromiso.

Para Ernesto Fidel Cantillo y Julio Mario Daza (2011), la cultura organizacional es un factor
determinante en la competitividad de cualquier empresa, definiendo la misma como:

La capacidad de las empresas de vender mas productos y/o servicios y de mantener o
aumentar su participacién en el mercado, sin necesidad de sacrificar utilidades. Para que
realmente sea competitiva una empresa, el mercado en que mantiene o fortalece su
posicion tiene que ser abierto y razonablemente competido (Morelos & Fontalvo, 2014)
(Cantillo & Daza, 2011).

En el ambito de la empresa, entendemos la competitividad como la capacidad para
suministrar bienes y servicios igual o0 méas eficaz y eficientemente que sus competidores (Cantillo
& Daza, 2011).

Siguiendo esta definicion el autor relaciona la competitividad como una de las
consecuencias de la cohesion existente entre la mision y la cultura organizacional. Una cultura

organizacional comprometida y alineada con su mision genera competitividad y productividad.
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1.3 Marco legal

A continuacidn, se haré referencia a la normatividad que se utilizara en el presente objeto de
estudio, para lo que se menciona en primer lugar las leyes, decretos y resoluciones relacionados
con la explotacion de juegos de suerte y azar, la cultura organizacional y la calidad en el servicio.

En el articulo 336 de la Constitucién Politica de Colombia se establece que es el Estado, el
Unico encargado de la explotacion del Monopolio Rentistico de los juegos de Suerte y Azar y,
que Dichas rentas deben ser destinadas a fines sociales, esta normativa superior se encuentra
complementada con la Ley 643 de 2011, la cual define la organizacion, administracion, control,
y explotacion de este monopolio. Ahora bien, Los juegos de suerte y azar en nuestro pais son los
juegos novedosos, las apuestas, los juegos promocionales, rifas nacionales y los juegos
localizados los cuales, son operados por particulares a traves de un contrato de concesion, estos
altimos son los que opera Play Zone Entertainment S.A.S., con maquinas tragamonedas y ruletas.
(Colombia. Congreso de la Republica. Ley 643, 2011)

Por otra parte, en cuanto a sus clientes se trata, estos se encuentran protegidos por diferentes
clases de nomas, en primer lugar, la Carta Magna, en donde se protege el derecho fundamental
de peticion y los derechos de todas las personas a acceder a documentos publicos; la Ley 1480 de
2011, el estatuto del consumidor, entre otras normas que regulan la relacion entre los particulares
y los operadores de juegos de suerte y azar.

Si bien es cierto que los operadores se rigen por el derecho privado, también es cierto que su
relacion contractual con el Estado implica un manejo diferente en el sector publico. En relacién
con el tema privado se debe hacer alusion principalmente al Cédigo Sustantivo del trabajo, el
cual regula en nuestro pais las relaciones entre el trabajador y el empleador, sus derechos y

obligaciones, entre otros aspectos de gran importancia. Vale la pena resaltar que todas las
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empresas en nuestro pais deben acogerse a su reglamentacion sin excepcion alguna. (Colombia.
Presidencia de la Republica. Decreto Ley 3743, 1950)

Aungue el presente proyecto de investigacion se basa en la medicion de cultura
organizacional, esta no tiene una regulacién normativa especifica, ya que se le ha dado un
manejo y desenvolvimiento doctrinal del cual se hizo referencia en el acépite anterior. No
obstante, a esta circunstancia es imprescindible para la gestion del talento humano y por ende
para la cultura organizacional, cumplir en primer término con los derechos de los trabajadores

encontrados en el Codigo Sustantivo del Trabajo.
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Capitulo IV
1 Resultados de la investigacion

Una vez se aplico el instrumento de medicion al 100% de los colaboradores del area
operativa de la empresa objeto de estudio, se procedié a realizar el andlisis de las categorias y
variables que permitieran relacionar los factores de la cultura organizacional que impactan en la
misién de la empresa Play Zone Entertainment S.A.S, y particularmente en el area operativa de
las salas de juego.

La aplicacion de la encuesta se realizd con base en las siguientes categorias (ver Tabla 2):
dos categorias denominadas cultura organizacional y mision organizacional y 5 subcategorias de
cultura organizacional como valores, reglas y normas, simbolismo, creencias, y mision

organizacional.

Tabla 2 Categorias y subcategorias para la encuesta

Cultura organizacional Valores

Reglas y normas

Simbolismo

Creencias

Mision organizacional Mision organizacional

Fuente: elaborado por el autor

1.1 Instrumento de investigacion

Esta herramienta se aplicé a través de encuestas a 51 personas que conforman el area
operativa en las salas de juego de Play Zone Entertainment S.A.S., las cuales, corresponden al

100% del personal operativo o anfitriones de sala de la organizacién.
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1.2 Anélisis de resultados

Es preciso resaltar que Play Zone, es una organizacion que cuenta con diferentes salas de
juego en la ciudad de Bogota, més especificamente en barrios como Kennedy, Restrepo,
Galerias, Villa del Prado, Chapinero, Cordoba, San Cristobal Norte, el municipio de Soacha, y el
municipio de Zipaquira; cada sala cuenta con unas caracteristicas diferentes segun el sector, en
tal sentido esta organizacidn busca realizar estrategias para generar un cambio cultural a nivel
interno que permita la unificacion de la estrategia en todas las salas de juego , permitiendo que el
cliente identifique y prefiera los servicios ofrecidos.

De acuerdo con lo mencionado se obtuvieron los siguientes resultados:

Reglas y normas

Ocasional
9%

Nunca

Siempre

Frecuente
64%

26%

Figura 3 Reglas y normas

Fuente: elaborado por el autor

Segun la categoria de reglas y normas, los colaboradores tienen claras y presentes las reglas
y normas de su lugar de trabajo, el 64% de ellos manifiestan: conocer, cumplir e identificar las

normas que rigen a la empresa, mientras que solo un 1% expresa no conocerlas.
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La percepcion de los colaboradores en Play Zone indica que esta organizacion posee
rigurosas normas para su funcionamiento, que son comunicadas y conocidas por una mayoria
significativa, ademas de ejercerse seguimiento constante a las mismas. EI 9% de la poblacion
considera que ocasionalmente las reglas son cumplidas por todos, cifra que es poco significativa

para el estudio.

Creencias
Siempre Nunca
28% 28%
Frecuente Ocasional
26% 18%

Figura 4 Creencias

Fuente: elaborado por el autor

En la categoria de creencias, los datos obtenidos nos permiten identificar que hay una
opinion dividida, un 28% de colaboradores identifica cambio e innovacion en los procesos que
lleva a cabo la empresa, mientras que por otra parte el 28%, no ve cambio en la rutina. De otro
lado un hallazgo relevante para la organizacion en esta categoria es que el 58%, de los
colaboradores no considera como cierta la afirmacion: “las maquinas tragamonedas se
encuentran programadas para que la organizacion gane”, mientras que el 23 % manifiesta que

ocasionalmente puede llegar a ser cierta la afirmacion.
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El 43% de la poblacién considera que la organizacion no tiene mitos o leyendas en las

cuales pueda creer, mientras que el 35%, manifiesta que ocasionalmente pueden existir.

Valores

Nunca Ocasional
2% 12%

Siempre

o)
23% Frecuente

33%

Figura 5 Valores

Fuente: elaborado por el autor

En la categoria de valores se pudo determinar que mas del 50% de los colaboradores se
sienten identificados con los valores de la empresa y sienten que estan alineados con los suyos,
tan solo un 2% no siente la presencia de estos valores en su dia a dia.

El 31% y 45% de los colaboradores manifiesta que siempre y frecuentemente los valores de
la organizacion son aceptados por todos sus miembros, el 70% manifiesta que son los valores los
que orientan su conducta y por lo tanto no solo se sienten identificados, si no que los acogen

como normas de comportamiento.



44

Simbolismo

Nunca
8%

Ocasional
8%

Frecuente

Siempre 10%

74%

Figura 6 Simbolismo

Fuente: elaborado por el autor

En la categoria de simbolismo, en el consolidado general, el 74% de los encuestados, siente
que la empresa brinda reconocimiento a sus colaboradores y manifiestan tener sentido de
pertenencia por la organizacion, solo un 2% no comparte esta opinion.

Al indagar sobre si se sentian reconocidos a través de fechas significativas como el
cumplearios, el 78% responde de forma positiva, mientras que al indagar acerca de lo que
significa para ellos su uniforme y algunos elementos que los identifican, el 100% de los
colaboradores manifesto tener sentido de pertenecia por los elementos simbdlicos.

El 68% de los colaboradores manifestd haber tenido reconocimientos economicos, mientras

que el 45% manifest6 haber tenido reconocimientos emocionales.



45

Mision organizacional

2% Nunca

11%
Ocasional

54%
Siempre

33%
Frecuente

Figura 7Mision organizacional

Fuente: elaborado por el autor

En la categoria de mision organizacional los datos obtenidos, se muestran que mas del 50%
de los colaboradores, identifican cual es la mision de la empresa, saben cuéles son sus objetivos
y sienten que con su aporte contribuyen a logro de la misién, los porcentajes restantes se inclinan
a la misma opinion. Referente al sentido de pertenencia de los colaboradores por el propdsito de
la organizacion, mas de la mitad lo perciben como positivo, se sienten identificados y por ende
contribuyen con su cumplimiento.

1.3 Analisis de resultados

Una vez analizadas todas las categorias puede evidenciarse que esta organizacion, se
caracteriza por ser una organizacion de control, donde no se generan cambios o0 innovaciones de
forma constante, en donde sus colaboradores perciben que sus valores se encuentran alineados

con los de la organizacion, aunque existe una duda insipiente, que no son aceptados por todos,
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igualmente los colaboradores perciben que hacen parte del propésito misional de la empresa y su
desempefio aporta a su cumplimiento, aunque el sentido de pertenencia a la hora de cumplir con

la mision tenga un margen de duda para considerar. Por otro lado, respecto al reconocimiento en
esta organizacion se utiliza la retribucion econémica y en mas baja proporcion que la emocional.

Uno de los resultados mas significativos fue la percepcion que tienen los colaboradores de la
simbologia en la empresa y de todos aquellos elementos que generen identidad, como distintivos
que permiten adherencia a la organizacion.

Ahora bien, de forma individual en cada sala de juego se puede observar como la percepcion
cultural cambia de un sector a otro. Por ejemplo, en la sala de juego Nova Games ubicada en el
barrio Galerias en la ciudad de Bogota, se tiene una percepcion dividida frente las creencias
dentro de la organizacion, el 60% de la poblacion considera que ocasionalmente las maquinas
estan programadas para que la organizacion gane, lo que en un grupo pequefio puede ser un
factor determinante en el buen nombre de la organizacion. En la categoria de simbolismo el 40%
de los colaboradores consideran que ocasionalmente han tenido un reconocimiento o incentivo
econdmico por su desempefio dentro de la organizacion, lo que igualmente genera una
oportunidad de mejora con ellos.

En el caso de Casino Magic, ubicado en el barrio Chapinero de Bogota, la percepcion es
generalizada y positiva frente a las categorias de analisis, igualmente se evidencia una
inclinacién normativa marcada, y un porcentaje de 28% que identifica innovacion y cambio y un
28 % que no, al igual que lo concerniente a las creencias sobre la organizacion.

En Casino Dubdi, ubicado en el barrio Villa del Prado, de la ciudad de Bogota respecto a la
categoria de normatividad, el 79% de las personas consideran que, si bien se rigen por diferentes

normas, no todos las cumplen, lo que denota un aire de inconformidad.
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En Casino Club Romano ubicado en la ciudad de Zipaquiré se observa que frente a la
pregunta ¢los valores organizacionales se encuentran alineados con los valores de los
colaboradores?, el 44% manifiesta que es ocasional. Referente a las otras categorias el resultado
es similar a las salas de juego mencionadas anteriormente.

En Casino Club Unisur, la percepcion de los colaboradores es similar a la del consolidado
general, sin ningun hallazgo significativo.

En Casino Emperador 80, ubicado en el barrio Kennedy de la ciudad de Bogota se cuenta
con 5 colaboradores, y uno de los hallazgos es que el 40%, considera que nunca ha sido
reconocida su labor y el 20% ocasionalmente.

En Casino Golden ubicado en el barrio Restrepo de la ciudad de Bogota, trabajan 7
colaboradores, el 71% de ellos consideran que ocasionalmente existe un mito o leyenda acerca
de la organizacion, y 71%, consideran que nunca se ha reconocido su labor.

Como se analizé en capitulos anteriores Richard Daft (2011), manifiesta que “la cultura
refuerza el disefio y estrategia organizacional, con la finalidad de hacer efectiva su estructura 'y
funcionamiento”. Para este autor existen ciertas dimensiones desde las cuales se enfoca la cultura
organizacional, en el caso de estudio que nos ocupa, se centrara en el enfoque misional como
fortaleza de la organizacidn desde el ambito interno, para ello se identifico a traves del
diagndstico de cultura realizado a la empresa Play Zone, que esta organizacion tiene todas las
caracteristicas de una cultura burocrética, basada en un entorno estable, pero excesivamente
controlado, y con un enfoque metddico para realizar negocios; este estilo de cultura refleja una
idiosincrasia formal, en donde las decisiones en su generalidad son verticales.

A pesar gue el area operativa de Play Zone manifiesta en su mayoria estar sujetos a un

excesivo control, también es cierto que manifestaron que sus valores se encuentran alineados con
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los de la organizacion y se sienten identificados con los mismos, igualmente en su mayoria se
sienten reconocidos por su desempefio, y no tienen creencias negativas sobre la organizacion.
Respecto a la mision, mas de la mitad de los trabajadores manifiestan, conocerla sintiendo que
con su trabajo aporta a su cumplimiento.

Un hallazgo relevante, es que el 28% de los colaboradores perciben el cambio y la
innovacion en sus procesos, mientras que otro 28% no lo hace, porcentaje bajo para ser una
organizacion que debe generar cambios y adaptarse facilmente, debido a que, en el mercado, los
competidores y los mismos clientes si han marcado pautas de trasformacion constante.

Esta organizacion se ha preocupado por gestionar su innovacion a traves de la tecnologia,
adquiriendo frecuentemente maquinaria nueva que sea del interés para el consumidor, sin
embargo, a través de este aspecto es dificil competir en la ciudad de Bogota; la oferta en
maquinaria es amplia, los grandes competidores multinacionales hacen su mejor esfuerzo en este
aspecto, por tal motivo lo que hace la diferencia y permite una ventaja frente a los demas es el
servicio y las experiencias ofrecidas, cuestion en la que Play Zone debe trabajar, implementando
estrategias innovadoras tanto en el cliente interno como externo.

Es interesante observar que para los colaboradores de Play Zone el simbolismo es un factor
de gran importancia, todos aquellos elementos fisicos que por sus caracteristicas establecen una
identidad dentro de la organizacién, son preponderantes dentro de su percepcion de la empresa.
Esto quiere decir que elementos como el uniforme generan identidad y sentido de pertenencia.

En cuanto a la percepcion misional, es preciso advertir que los colaboradores de Play Zone,
perciben que con su trabajo aportan al cumplimiento de la mision, se sienten identificados con la

misma y buscan ejecutarla, sin embargo, la percepcién cambia cuando se les indaga por el



sentido de pertenencia que tienen en el propdsito de la organizacion, con un porcentaje

considerablemente mas bajo.
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Capitulo V
1 Propuesta de intervencion

En atencion a los resultados obtenidos, para evaluar diferentes aspectos de la cultura
organizacional en Play Zone Entertainment S.A.S, se pudo determinar que a pesar que sus
colaboradores conocen y se identifican con el cumplimiento de la misién de la empresa, hay
algunos factores que inciden en su prop6sito, como lo son los procesos de cambio e innovacion
en una cultura de control excesivo donde, la participacion es minima y su labor no es reconocida
emocionalmente.

Ademas de lo anterior y fundamentada en los tedricos que preceden, se infiere la posibilidad
que la cultura externa impacte de forma negativa el cliente interno de esta organizacion.

1.1 Problema de intervencion a partir de los resultados

A partir de los resultados del diagndstico realizado a los colaboradores del area operativa de
Play Zone son favorables para el negocio, en el sentido que su percepcion de las diferentes
categorias, como lo son valores, simbolismo y mision, se encuentran alineados con la
organizacion el resultado frente a la categoria normativa fue contundente, al evidenciar que la
organizacion encuentra su fundamento en el control excesivo, es decir, que, segun diagnostico
los empleados perciben que conocen la normas, la aplican, se realiza seguimiento y son
aceptadas por todos.

Bajo la teoria Daft (2011), se encontrd que esta organizacion cuenta con todas las
caracteristicas de una cultura burocréatica, contando con una percepcion interna aparentemente
estable, que se fundamente en el orden, la disciplina y la reglamentacion, cuestion que limita los
procesos de cambio, creatividad e innovacion con las personas, y afecta su compromiso y sentido

de pertenencia en los procesos misionales. De otro lado esta clase de organizaciones pueden
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tener dificultades de adaptacion a las condiciones cambiantes del mercado, en ese sentido se
busca generar una transformacion cultural, pasando de una cultura burocratica a una cultura mas
adaptable. (Daft, 2011)

Ahora bien, como se pretende realizar un cambio cultural, al respecto Edgar Shein citado
por Guevara (2017) identifica tres niveles de analisis cultural:

e Artefactos: representa la parte visible de una cultura, lo constituyen los aspectos
visibles y tangibles de la actividad cultural (arquitectura y disefio de la
infraestructura, estilos de liderazgo, simbolos, forma de comunicar las cosas,
toma de decisiones, relacion con la autoridad).

e Valores: estan recogidos en la filosofia estratégica de la organizacion. Es todo
aquello que la organizacion valora y asigna verdadera importancia. Estos
valores se reflejan en los artefactos y comportamientos de los integrantes de la
organizacion.

e Supuestos: son las creencias fundamentales de la organizacion.

Para Montesinos citado por Guevara (2017), es imprescindible iniciar una trasformacion
cultural, desde los valores y supuestos, con la finalidad que lo invisible se refleje en lo visible.
En consecuencia, se busca sensibilizar en primer lugar los lideres de la organizacion,
empoderandolos en el proceso de trasformacion para que guien y motiven sus colaboradores en

el proceso de cambio.
Por otro lado, es preciso tener en cuenta que puede existir otro factor adicional que pueda
incidir en el compromiso de los colaboradores a la hora de cumplir la mision de la empresa, y

este se refiere a que sector de juegos de suerte y azar en Colombia aun es estigmatizado, y la

percepcion cultural externa, a pesar que ha evolucionado, actualmente se encuentra en el proceso
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de posicionamiento como industria de entretenimiento respetable y aceptable frente a toda la
sociedad.

Es por eso que se infiere segun la teoria de Hofstede (2011), que la cultura nacional no tiene
una percepcidn positiva frente a la industria, y por ende, puede a llegar afectar la percepcién del
cliente interno.

1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo general
Desarrollar un ajuste cultural al modelo adaptativo a través del posicionamiento de marca en
la empresa Play Zone.
1.2.2 Objetivos especificos
e Presentar la propuesta de intervencion al cuerpo directivo.
e Capacitar a los embajadores de marca para la implementacion de la estrategia de
posicionamiento.
e Fomentar el compromiso organizacional del cliente interno, creando ventajas
competitivas que logren cumplir con los objetivos de la compafiia.
e Realizar seguimiento apropiado a la estrategia, con la finalidad de garantizar su correcta
implementacion.
e Mantener las practicas activas que han generado los hallazgos positivos de los

colaboradores.

1.3 Metodologia: “transformando nuestra cultura”
La presente propuesta de intervencion esta basada en un plan estratégico de endomarketing,
0 posicionamiento de marca en el cliente interno, buscando renovar la imagen de la empresa

frente a los colaboradores y a su vez buscando espacios de participacion y motivacion entre ellos,
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con la finalidad de iniciar un proceso de trasformacion cultural que permita la sensibilizacion, y
formacion del personal, orientdndolo al cumplimiento de los objetivos misionales a traves del
compromiso y sentido de partencia.

El plan de posicionamiento de marca se desarrollara en 4 etapas, la primera etapa contempla
la aprobacion de comité y presupuesto que consiste en presentar a la junta directiva, el informe
de los resultados obtenidos y la propuesta para intervenir la problematica planteada.

En la segunda etapa se busca iniciar la formacion de embajadores de marca, esta etapa tiene
la finalidad de capacitar los administradores de cada sala de juego, sensibilizandolos de la
importancia del posicionamiento de la marca en los colaboradores, y de la trasformacion en la
percepcion de cada uno de ellos al generar la identidad y el sentido de pertenencia con la
organizacion.

La tercera etapa se basa en la construccion de la estrategia de posicionamiento de marca,
con la participacion activa de los embajadores, quienes seran los encargados posteriormente de
divulgar e implementar la estrategia en cada sala de juego. Esta estrategia contempla el
lanzamiento de camparia en donde se reuniran todos los colaboradores en el marco del dia de la
familia.

En la cuarta etapa se busca que los embajadores de maraca puedan implementar la estrategia
en los procesos de induccion y reinduccion del personal operativo, ademas de realizar tomas de
pulso con la finalidad de evaluar el proceso de apropiacion.

Las etapas aqui referidas se pueden observar en la siguiente tabla:



Tabla 3 Matriz de intervencién

54

. .. Descripcion iy y
32%2?;? e?;l))é(e:it;;g Etapas Actividad de la Meta Indicadores rE:;)olr?g;obTe PootE}Le}:i:\l/%n Recursos requeridos
actividad
Programar
reunion con
directivos
Presentar la para . S
popetage SRR psncin | SRS portaion TR0 e
Intervencion dep comité de resultados la de propuesta F?esu uesto  Consultor Y Directivos computo Iml r(eqsi(?nes
al cuerpo y de diagnostico N Yy presupuesto presup q f puto, Imp '
directivo presupuesto y presentacion organizacion. presentado. refrigerios
y aprobacion
Desarrollar un de propuesta y
ajuste cultural presupuesto.
al modelo Citar equipo
adaptativo a de lideres
trav_ég, del _ (administrado CI:itacién a Citacion del ] ) Capacidad instalada del
posicionamie Capacitar a res de cgda Ilder,es a 100% _de los #del |Ideres - lee_re_s 0 Video Beam, equipo de
nto de marca los sala de juego), través de administrador  # de lideres Consultor administradores computo imbresiones
en la empresa embaiadores para campafia mensaje de es, directivos, citados de sala refri eric;s !
Play Zone. de m ;rc 2 para Etapa 2. de expectativa.  y socios. g
lograr P F0|’bm§\cciién de sensibilizacié
posicionamien Zr;maa{?caores gealizar Realizar
:Z gsetrr:tae;ciien campafia de sensibilizacio ﬁedneslitl)i(;ioz‘;)c:j% # de lideres Consultor en Capacidad instalada del
definida. sensibilizaci6 na travé§ de los impactados / apoyo de Lide_re_s 0 Vigeo Beam, equipo de
n a lideres una reunion administrador  # de lideres Asesor en administradores c6mputo Im, resiones
(administrado  con los es. directivos.  sensibilizados Comunicacion de sala refriperic;s P '
res de salade administrador . ' es g
. y socios.
juego) es de sala.
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Descripcion

Obijetivo Obijetivo . . Poblacion Poblacion .
general especifico Etapas Actividad d_e_la Meta Indicadores responsable objetivo Recursos requeridos
actividad
Divulgacion
de plan de
formacion, en
los siguientes
Temas: -
“Comunicacio
n inteligente -
emociones - ce mtacr L
. Divulgar con ' . Capacidad instalada del
Reuniones (folleto) a ropuestaen  conocimiento  aPoY© de la Lideres o Video Beam, equipo de
eficaces - plan de EI 1%00/ de del ARL y/o caja  administradores comouto im’ rgsio%es
Autodesarroll  formacion de los li de?es roarama/#tot de de sala refriperic;s P '
oy pionero de ) progral compensacion g
. al de lideres
Compromiso -  marca.
conciliacion y
solucion de
conflictos. -
Gestion del
desarrollo -
Administracio
n del tiempo”
Consultor, Capacidad instalada del
N # de talleres . - .
Desarrollo de N Realizacion - apoyo de la Lideres o Video Beam, equipo de
Realizacion realizados . L . .
talleres del 100% de ARL y/ocaja administradores  computo, Impresiones,
S de talleres [#talleres s
didacticos. los talleres. roaramados de de sala material didactico,
prog compensacion refrigerios
Encontrar que
hace
Fomentar el Etapa 3 Preparacion diferentes a la Consultory
. pas. de estrategia ~ compafiilaen  Visitar 10 # de salas embajador de
compromiso  Desarrollo del o . S
o de maraca con tacticas de salas de juego visitadas/#  Marca Otras salas de
organizaciona plan de . - - . ) Transporte.
- . . equipo de gestion enlaciudad  de salas (elegido en juego
| del cliente posicionamie baiad h q . q :
interno nto de marca  &Mbajadores umana a e Bogota programadas  sesiones
' de marca través del anteriores)

benchmarking
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. . Descripcion i .
Obijetivo Obijetivo . . Poblacion Poblacion .
general especifico Etapas Actividad d_e_la Meta Indicadores responsable objetivo Recursos requeridos
actividad
Creacion de
una identidad
corporativa Iconografia Consultor en
profesional a  Obtencion de apoyo de S
vavsdels onogufie [0S meor [ i aien
iconografia -  isologo g publicidad y quip puto.
proyectada .
Buscar la marketing
personalidad
de la marca
Concurso
entre lideres .
para Realizar
definicion de gﬁ?rzulrl’fj%res ?:;I?lzjazgcc;/ Consultor en - Lideres o Material didactico
imagen | mei apoyo de los  administradores frigeri '
corporativa - por el mejor  concurso lideres de sala refrigerios
conocimiento logo para la proyectado
’ organizacion
de la imagen
corporativa
Reunién con  Propuestade  Estrategia de
embajadores  posicionamie  posicionamie
de maraca nto de marca  nto de marca Consultor Lideres o
para planear  que entregada / Emba'adory de administradores Refrigerios
estrategiade  contemple estrategia de marc aJ de sala 9
apropiacion  procesos de posicionamie
de marcaen  divulgaciony nto de marca
rea operativa conocimiento  proyectada
Estrategia de
comunicacion
~ a través de Estrategia de
Campanfia de o S
. - experiencias, comunicacion S
Realizar expectativa medios entreqada / Consultor en  Personal Capacidad instalada y
estrategiade con apoyo de audiovisuales estrat% iade  comunicaciéon operativo refrigerios, programas
Comunicacion  sistemas ' gia de P ofimaticos.
S carteles comunicacion
audiovisuales :
educativos, proyectada

mensajes de
audio.
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. . Descripcion y y
Césrjgr';f e?gé(e:it;;g Etapas Actividad d_e_la Meta Indicadores rss?p?(:ﬁggobqe Pootzﬁci:/%n Recursos requeridos
actividad
# de
Lanzamiento  Sensibilizacié colaboradores Consultor y Refrigerios, obsequios de
de campafia  n del 100% de sensibilizados embajadores Personal identidad de marca, grupo
eneldiadela los [ #de de marca operativo musical, premiacion
familia. colaboradores colaboradores concurso de logos.
citados
Implementaci
on de talleres
Divulgacione através de
implementaci  grupos Realizar
on de focales con el talleres a
estrategiaen  personal del ~ travésdelos #
area area grupos capacitacione S
operativa. operativa: - focales, con la s realizadas / Erc:]n;;gggry de Personal gifizgﬂgg ';S;?;ﬁi?‘
“Conociendo participacion  # marca Operativo didéctico '
la Marca” —  del 100% del capacitacione
“Motivacién  personal s proyectadas
—desempefio”  operativo y
y “desarrollo  lideres.
organizaciona
1”. - "yo soy
feliz." -
Este
seguimiento
seré realizado
a través de los
Realizar Smbajadores Sequimi
seguimiento (raor(?easrc(:;jl o er?gligtr:‘;g;o _ Embajadores
apropiado a la - P P - #seguimientos J
estrategia, con Etapa 4. Seguimiento a como I_a’ de mduccpp realizados / # de marca de
la finalidad de  Acoplamiento la propuesta  induccion . y reinduccion. de marca Personal Capacidad instalada
garantizar su_y sequimiento de y reinduccion - Actividad sequimientos (administrado  Operativo '
correcta intervencion  enla o "tomate un programados r de cada
: . organizacién. café local)
implementaci ) -
on. Y atravésde conmigo.
tomas de
pulso, para
indagar y
proceso de
apropiacion.

Fuente: elaborado por el autor



1.4 Cronograma

Tabla 4 Cronograma

Cronograma de la propuesta de intervencion - Play Zone

. . Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6
Nombre de la actividad
s1|s52|s3|s4|sl|s2|s3|s4]|s1|s2|s3|s4|sl|s2|s3|s4|s1|s2|s3|s4]|s1|s2|s3|s4
Etapa 1 X
Etapa 2 X | X[ X[ X[X]|X]|X]|X
Etapa 3 X | X|X|[X]|xX]|X
Etapa 4 X | X|X|X|[X]X

Nota: la letra “'s” significa semana.
Fuente: elaborado por el autor.
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1.5 Presupuesto

Tabla 5 Presupuesto detallado del proyecto

Presupuesto de Proyecto

% Reserva de Contingencia 30%
Elaborado por Cindy Manrique Sanchez Presupuesto Reservas Total
Fecha de Inicio: [02/2020] Total ~ $15.000.000 $4.500.750 $19.500.750
Categoria Recurso Tipo de Unidades Tasa Presupuesto
Costos Directos $ 7.502.500
Labor (Personal)
Trabajadores Auxiliares Horas / Jornadas ~ $3.750 $562.500
Supervisores/Lideres Horas/ Jornadas  $4.500 $ 360.000
Consultoria
Consultor Horas / Jornadas  $ 40.000 $5.760.000
Apoyo Técnico Horas / Jornadas  $ 40.000 $ 600.000
Materiales
Encuestas Cantidad $50 $ 20.000
Lapiceros Cantidad $50 $ 50.000
Guias de Apoyo Cantidad $50 $ 1.500.000
Licencias
[Item de Licencia 1] Cantidad $- $-
[Item de Licencia 2] Cantidad $- $-
Viajes
[Item de Viaje 1] Cantidad $- $-
[Item de Viaje 2] Cantidad $- $-
Costos Indirectos $ 7.500.000
Grupo Musical NA $- $2.000.000
Refrigerios Cantidad $5.000.000
Desplazamiento Cantidad $50.000 $ 500.000

Fuente: Elaborado por el autor.
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Conclusiones

En la presente investigacion se realiz6 un diagnostico de cultura organizacional el cual
permitié caracterizar la cultura actual de Play Zone, analizando los factores que pueden llegar a
incidir en el cumplimiento de la misién, lo que permitié identificar un modelo cultural que
trascendiera e impactara en el enfoque estratégico de la organizacion y de esta forma crear una
propuesta para su ajuste.

La cultura organizacional en Play Zone, se refiere a todas aquellas creencias, normas,
valores y simbolos, que son compartidas por los trabajadores en el rol que desempefian en la
organizacion, definiendo asi su personalidad y la forma en la que hacen las cosas. De esta
interaccion entre los colaboradores, el entorno y la empresa, surge la coherencia entre la
percepcion del anfitrion de sala y los objetivos misionales de Play Zone.

Una vez se realizo el diagnostico de cultura organizacional en la empresa Play Zone, se
pudo determinar que la cultura incide en la misién organizacional, y por ende en su
cumplimiento. A pesar que los resultados del diagnostico establecieron que los colaboradores de
Play Zone, conocen y aceptan el propdsito de la empresa, su cumplimiento se ve afectado por
algunas variables en la cultura, entre las que se encuentran las creencias, ya que para los
anfitriones de sala la percepcion en innovacion y cambio es poco notable, comparado con los
resultados de las otras categorias investigadas; igualmente, se pudo evidenciar que a pesar que la
percepcion en el cumplimiento de la mision es positiva en la organizacion, el planteamiento
referente al sentido de pertenencia por la misma no fue tan positivo como los demas
planteamientos, notandose una diferenciacion de opiniones al respecto, lo que genera un manto

de duda en la adherencia del propdsito misional en los colaboradores.
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Otra variable con resultados considerables fue la de reglas y normas, concluyendo asi que,
esta organizacion se caracteriza por tener tendencia al control, con una linea marcada de
autoridad, sin espacios de participacion o autonomia de los colaboradores. En ese sentido se
considera que debe realizarse una trasformacién cultural, que permita que la participacion de sus
miembros genere un entorno de adaptacion permanente, de esa manera, buscar compromiso y
empoderamiento.

Otro aspecto concluyente en el estudio realizado, fue lo detectado en las variables de
creencias y simbolismo, dos aspectos que definen su lenguaje, cuestién que es importante
comprender al momento de gestionar cualquier proceso misional, en ese sentido, para estos
colaboradores, interpretar metaforas, darle significado a sus conductas o comportamientos e
identificar estilos o simbolos es parte de lo que son y de sus relaciones como grupo.

En lo referente a los valores organizacionales, se identificd que los colaboradores presentan
patrones de conducta alineados con los valores de la organizacion, cuestion que debe ser
mantenida y fortalecida para lograr el proposito misional de la empresa.

Ademas de lo anteriormente descrito se infiere que bajo la luz de la teoria de Hofstede,
pueda existir una cultura nacional, o externa que llegue a afectar la percepcion del colaborador al
interior de la empresa, pues no es un secreto la estigmatizacion social que ha tenido esta clase de
industria, su nombre se ha satanizado a traves del tiempo, a pesar que actualmente busca un
reconocimiento como industria de entretenimiento, la cual se encuentra regulada por el Estado
Colombiano y ademas aporta importantes recursos a la salud del pais.

Se hace evidente que esta clase de organizaciones provine de una industria con unas
caracteristicas particulares, una industria estigmatizada socialmente, que hasta el momento no se

habia preocupado por darle el valor necesario al recurso humano, debido no solo a que el
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servicio ofrecido se encuentra en una maquina, sino a la falta de conocimiento y experticia en la
profesionalizacion de estas organizaciones, muchas de ellas sin documento alguno que describa
el funcionamiento de la misma, y el temor de sus propietarios a la critica por que el servicio
ofrecido se relaciona con enfermedades como la ludopatia o adiccién a los juegos de suerte y
azar, 0 peor aun se relaciona con estafas, ilegalidad o despilfarro.

La operacidn en esta clase de organizaciones se centra en el control excesivo, debido al
manejo del dinero que a diario se mueve en las maquinas, sin embargo, ese control no se justifica
a través de ningn proceso o procedimiento estipulado, si no en de la experiencia adquirida a
través del tiempo. Experiencia que en la mayoria de casos es dificil de adquirir por parte del
colaborador, debido a que no existen programas de formacion adecuados que faciliten el proceso
de aprendizaje.

En cuanto a la motivacion de sus colaboradores, esta se fundamenta exclusivamente en su
salario, pues tampoco existen programas de bienestar, planes de carrera, o formacion que
permitan al empleado sentirse bien con la organizacion, y generar mayor productividad.

En ese sentido la evolucion de esta clase de empresas ha tenido rigurosas restricciones
gubernamentales y sociales, a pesar que la industria provee importantes recursos a la salud de los
colombianos, sus empresarios aun deben buscar la profesionalizacion del sector, generar
confiabilidad, y por su puesto volverse una industria de entretenimiento en donde el factor
humano sea la principal herramienta para la atraccion de clientes y el éxito de estas
organizaciones.

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en el estudio realizado y la presuncién de que
puedan existir externamente factores culturales relacionados con la fama de las empresas de

juegos de suerte y azar, que llegue a incidir en la apreciacion de los colaboradores, se propuso
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una intervencion que a través de elementos como el lenguaje y el simbolismo generen la
adhesion de la cultura al cliente interno, proceso en donde se va iniciar una transformacion hacia
una cultura mas adaptable y participativa, que permita que los colaboradores se empoderen de su
rol, generen compromiso y por ende resultados frente al cumplimiento de la mision y el impacto
en la productividad y competitividad.

Con la propuesta de intervencién se busca un cambio en la percepcion del cliente interno
con la finalidad que este desarrolle competencias orientadas al servicio al cliente, sea mas
autdbnomo y participativo, creando relaciones de confianza con su grupo y con sus lideres, de esta
manera, buscar el compromiso y sentido de pertenencia necesario para el cumplimiento de la
mision organizacional; en tal virtud, se desea ajustar la brecha a la trasformacion cultural de la
empresa Play Zone, a través de una estrategia de marketing interno que mitigue los impactos de
la cultura nacional, y la estigmatizacion que tiene la industria de juegos de suerte y azar en el
cliente interno.

En la actualidad, se requiere que las empresas sean mas flexibles a todo tipo de cambios,
los cuales deben ser la razon principal del aprendizaje de los colaboradores, buscando asi crear
escenarios ideales para incentivar equipos de alto desempefio, comprometidos con la innovacion
y la misién organizacional. En consecuencia, es de gran importancia reconocer el papel de cada
colaborador, desarrollar sus competencias, y fortalecer sus valores dentro de una cultura que se

encuentra alineada con la misién organizacional, como estrategia principal para el éxito.
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Recomendaciones

La empresa debe empezar un proceso de cambio organizacional de forma gradual, con la
finalidad que los colaboradores se adapten facilmente a la cultura deseada, para lo cual, es
importante en primer lugar conocer el significado del cambio, involucrar a todos los
colaboradores de la empresa, generar la sensibilizacién y formacion de lideres, motivar al
personal, comunicar los logros obtenidos y realizar seguimiento al plan implementado.

El ajuste en la cultura organizacional debe hacer parte de la estrategia del negocio y como
tal, debe definirse a través de la mision de la empresa, la cual debe adherirse al ADN de cada
colaborador, desde sus valores, creencias, normas o simbolos representativos.

Este proceso en la cultura organizacional requiere principalmente del apoyo de los lideres y
la alta Gerencia en la organizacion, ya que dejar esta tarea bajo de la responsabilidad de los
mandos medios no es muy recomendable.

Finalmente, este es un proceso dinamico que debe ser ciclico y constante a través del
tiempo, se recomienda establecer mecanismos de evaluacion y reforzamiento de la cultura
deseable para hacer de Play Zone una empresa que se adapta facilmente a los cambios del entono

que la rodea r responde asertivamente a las expectativas de sus clientes.



Anexos

Anexo A. Encuesta

PREGUNTAS Nunca Ocasional Frecuente Siempre
1. ¢Considera usted que la organizacion tiene normas
que rige su funcionamiento?
2. (Considera usted que las normas son comunicadas a
todos los colaboradores una vez ingresan a la
organizacion?
3. ¢Considera usted que la organizacion realiza
seguimiento al cumplimiento de las normas?
4. ;Considera usted que las normas establecidas son
cumplidas por todos los miembros de la organizacion,
incluidos los lideres?
5. ¢Identifica usted los valores de la organizacién para la
que trabaja?
6. ¢Considera usted que los valores de la organizacion
son conocidos y aceptados por todos los miembros?
7. ¢Considera usted que los valores de la organizacion
orientan la conducta de sus colaboradores?
8. ¢Considera usted que los valores de la organizacion
estan alineados con los valores de los colaboradores?
9. (Considera usted que la organizacién fomenta el
cambio de todos sus procesos?
10. ¢Considera usted que la organizacion fomenta la
innovacion en todos sus procesos?
11. ;Considera usted que dentro de la organizacion
existe algtn mito o leyenda en las que usted crea?
12. ;Considera usted que es cierta la afirmacion: “Las
maéquinas tragamonedas se encuentran programadas para
que la organizacion gane”?
13. ¢Considera usted que la organizacion celebra fechas
importantes como el cumpleafios de sus colaboradores?
14. ;Considera usted que portar el uniforme genera
sentido de pertenencia dentro de la organizacion?
15. ¢ Considera usted que la organizacion ha reconocido
su labor a través de algln incentivo econdmico?
16. ¢considera usted que la organizacién ha reconocido
su labor a través de algln reconocimiento?
17. ;Considera usted que conoce usted la mision de la
organizacion?
18. ¢ Considera usted que conoce los objetivos de esta
organizacion?
19. (Considera usted que las acciones diarias de los
colaboradores contribuyen al logro de la misién de la
organizacion?
20. ¢Considera usted que los colaboradores demuestran
sentido de pertenencia en el desarrollo del proposito de
la organizacion?

Fuente: elaborado por el autor.
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Anexo B. Registros Gréficos de las salas de juego
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